Pengaruh Customer Satisfaction dan Switching Barriers Terhadap Customer Loyalty dengan Customer Trust sebagai Variabel Moderasi pada MD Clinic di Kota Makassar by Lukman, Ayu Fitria
 
PENGARUH CUSTOMER SATISFACTION DAN SWITCHING 
BARRIERS TERHADAP CUSTOMER LOYALTY DENGAN 
CUSTOMER TRUST SEBAGAI VARIABEL MODERASI  












Diajukan untuk Memenuhi Salah Satu Syarat Meraih Gelar Sarjana 
Manajemen Pada Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi dan 









FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM 





PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI 
Mahasiswa yang bertanda tangan di bawah ini: 
Nama : Ayu Fitria Lukman 
Nim : 90200116028 
Tempat/ Tanggal Lahir : Belopa, 29 Januari 1998 
Alamat : BTN Lestari Blok D/23 
Jurusan  : Manajemen 
Konsentrasi : Manajemen Pemasaran 
Fakultas : Ekonomi dan Bisnis Islam 
Judul : Pengaruh Customer Satisfaction dan Switching Barriers 
Terhadap Customer Loyalty dengan Customer Trust 
sebagai Variabel Moderasi pada MD Clinic di Kota 
Makassar 
Menyatakan dengan sesungguhnya dan penuh ksadaran bahwa skirpsi ini 
benar dan hasil karya sendiri. Jika kemudian hari terbukti bahwa ia merupakan 
duplikat, tiruan atau buatan orang lain, sebagian atau seluruhnya maka skripsi ini 
dan gelar yang diperoleh karenanya dibatalkan demi hukum. 
 
Samata, 20 Agustus 2021 
                           Penyusun, 
 
 
                                                     AYU FITRIA LUKMAN 













Assalamualaikum Warahmatullahi Wabarakatuh 
Segala puji bagi Allah SWT karena berkat ramhat dan karuniah-Nyalah 
yang telah dilimpahkan kepada penulis baik itu nikmat kesehatan, kesabaran, 
kekuatan serta ilmu pengetahuan sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi 
yang berjudul “Pengaruh Customer Satisfaction dan Switching Barriers 
Terhadap Customer Loyalty dengan Customer Trust Sebagai Variabel 
Moderasi pada MD Clinic di Kota Makassar”. 
Tidak lupa pula penulis khanturkan shalawat dan salam semoga 
senantiasa dilimpahkan kepada Nabi Muhammad SAW. Serta para sahabatnya, 
tabi’it, tabi’ut tabi’in dan para ulama yang senantiasa menyeruh ummat dalam 
kebenaran. Karena beliau telah menjadi suri tauladan dan rahmat bagi seluruh alam, 
sehingga  rahmat tersebut dapat sampai kepada penulis yang InsyaAllah selalu taat 
dan patuh pada ajaran yang dibawakan beliau.  
Dalam kesempatan ini penulis juga menyampaikan rasa hormat dan 
terima kasih yang tak terhingga dan teristimewa kepada kedua orang tua tercinta 
yang menjadi sang motivator bagi penulis ayahanda Lukman Iskandar dan ibunda 
Yuliana atas segala doa dan pengorbanannya dalam mendidik dan membimbing 
dengan penuh kasih sayang sehingga penulis dapat menyelesaikan studi. Dan untuk 
saudara saya dalam hal ini adik tercinta saya yaitu Anggi Meilani Lukman, Aurel 
Khalisa Lukman dan Nabil yang telah memberikan semangat, dukungan, bantuan 




sebutkan namanya satu-persatu yang senantiasa memberikan motivasi, doa dan 
bantuan baik moril dan materil kepada penulis. 
Selama penyusunan skripsi ini berjalan tidak terlepas dari bimbingan, 
dorongan serta bantuan baik material maupun spiritual dari berbagai pihak. Karena 
itu, penulis mengucapkan rasa terima kasih yang sedalam-dalamnya kepada: 
1. Bapak Prof. Drs. Hamdan Juhannis M.A, Ph.D selaku Rektor Universitas 
Islam Negeri (UIN) Alauddin Makassar. 
2. Bapak Prof. Dr. H. Abustani Ilyas, M.Ag selaku Dekan Fakultas Ekonomi 
dan Bisnis Islam Universitas Islam Negeri (UIN) Alauddin Makassar. 
3. Ibu Dr. Hj. Rika Dwi Ayu Parmitasari, SE., M.Comm, selaku ketua Jurusan 
Manajemen Ekonomi Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Universitas Islam 
Negeri (UIN) Alauddin Makassar, yang telah mendukung penulisan dalam 
menyelesaikan tugas akhir ini. 
4. Bapak Dr. Awaluddin SE., M.Si selaku pembimbing I yang telah memberikan 
pengarahan, bimbingan, serta saran yang berguna selama proses penyelesaian 
skripsi ini. 
5. Bapak Okta Nofri, Ph.D selaku pembimbing II yang telah banyak 
memberikan kritik, saran serta bimbingan yang sangat berguna selama proses 
penyelesaian skripsi ini. 
6. Bapak Ahmad Effendi, S.E., M.M. selaku penasehat akademik yang telah 
banyak memberikan kritik dan masukan dalam proses perkuliahan sampai 




7. Segenap Dosen dan Staf Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Universitas Islam 
Negeri (UIN) Alauddin Makassar. 
8. Kepada semua Ibu/Bapak khususnya di jurusan manajemen dan dosen di luar 
lingkup jurusan manajemen yang telah memberikan ilmu dan pengetahuan 
yang luar biasa kepada penulis. 
9. Kepada Raodah Sofyan, Alika Mursyid, Sasqia Chaerunnisa dan Kiprah yang 
terus memberikan semangat dan dukungan serta motivasi dalam proses 
penyusunan skripsi ini. 
10. Kepada seluruh senior manajemen dan khususnya teman-teman Manajemen 
Angkatan 2016 (R16ATAT), terima kasih atas kebersamaan yang tak ternilai 
selama kurang lebih 5 tahun yang telah memberikan semangat dan motivasi 
belajar selama berproses di kampus. 
11. Kepada Ibu Mia, Kak Nisa dan Kak Ranti yang sudah membimbing dan 
membantu saya selama menjalankan kuliah di Universitas Islam Negeri 
Alauddin Makassar. 
12. Kepada seluruh teman-teman dan semua pihak yang telah meluangkan 
waktunya untuk membantu dengan tulus yang tidak dapat saya sebutkan satu 
persatu. 
Akhirnya setelah beberapa lama menanti, dengan segala keterbukaan dan 
ketulusan hati, penulis mempersembahkan sebagai upaya maksimal untuk 
memenuhi salah satu persyaratan dalam memperoleh gelar Sarjana Manajemen. 
Semoga skripsi ini bisa bermanfaat bagi semua pihak, Amiin.  segala sesuatu yang 




sebagai kebaikan di sisi Allah SWT. Maka tetaplah bekerja dengan keikhlasan dan 
penuh rasa syukur dibarengi dengan berdo’a, berusaha dan bertawakkal kepada 
Allah SWT.  











DAFTAR ISI  
SAMPUL ........................................................................................................ i 
PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI ...................................................... ii 
PENGESAHAN SKRIPSI ............................................................................ iii 
KATA PENGANTAR ................................................................................... iv 
DAFTAR ISI .................................................................................................. viii 
DAFTAR TABEL ......................................................................................... x 
DAFTAR GAMBAR .....................................................................................  xi 
ABSTRAK .....................................................................................................  xii 
BAB I PENDAHULUAN ..............................................................................  1-20  
A. Latar Belakang .............................................................................  1-10 
B. Rumusan Masalah ........................................................................  9-10 
C. Hipotesis Penelitian ......................................................................  10-14 
D. Definisi Operasional Variabel ......................................................  14-15 
E. Penelitian Terdahulu ....................................................................  15-17 
F. Tujuan dan Manfaat Penelitian ....................................................  17-18 
G. Sistematika Penulisan ...................................................................  19-20 
BAB II TINJAUAN PUSTAKA ...................................................................  21-35 
1. Landasan Teori .............................................................................  21-34 
A. Customer Satisfaction ...........................................................  21-24 
B. Switching Barriers ................................................................  24-27 
C. Customer Loyalty ..................................................................  27-30 
D. Customer Trust ......................................................................  30-34 
2. Kerangka Pikir..............................................................................  35 
BAB III METODE PENELITIAN ..............................................................  36-49 
A. Jenis dan Lokasi Penelitian ..........................................................  36 
B. Pendekatan Penelitian ..................................................................  36-37 
C. Populasi dan Sampel ....................................................................  37-39 
D. Jenis dan Sumber Data .................................................................  39 
E. Metode Pengumpulan Data ..........................................................  40 
F. Instrumen Penelitian .....................................................................  41-43 
G. Teknik Pengolahan Data ..............................................................  43 
H. Teknik Analisis Data ....................................................................  44-49 
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ......................................................  50-85 
A. Gambaran Umum Objek Penelitian .............................................  50-51 





C. Analisis dan Olah Statistik ...........................................................  59-73 
D. Pembahasan ..................................................................................  74-85 
BAB V PENUTUP .........................................................................................  86-88 
A. Kesimpulan...................................................................................  86 
B. Implikasi Penelitian ......................................................................  86-87 
C. Keterbatasan .................................................................................  88 
DAFTAR PUSTAKA ....................................................................................  88-91 
LAMPIRAN - LAMPIRAN 
RIWAYAT HIDUP  





Tabel 1.1 Nama Klinik di Kota Makassar ......................................................  2 
Tabel 1.2 Data Pengunjung MD Clinic ..........................................................  6 
Tabel 1.3 Kunjungan Member VIP & Reguler MD Clinic ............................  7 
Tabel 1.4 Penelitian Terdahulu.......................................................................  16 
Tabel 3.1 Instrumen Penelitian .......................................................................  41 
Tabel 4.1 Jenis Kelamin Responden ..............................................................  52 
Tabel  4.2 Umur Responden ...........................................................................  53 
Tabel  4.3 Pekerjaan Responden ....................................................................  53 
Tabel 4.4 Pendapatan Per Bulan Responden ..................................................  54 
Tabel 4.5 Tanggapan Responden tentang Customer Satisfaction ..................  55 
Tabel 4.6 Tanggapan Responden tentang Switching Barriers .......................  56 
Tabel 4.7 Tanggapan Responden tentang Customer Trust .............................  57 
Tabel 4.8 Tanggapan Responden tentan Customer Loyalty ...........................  58 
Tabel 4.9 Hasil Uji Validitas ..........................................................................  59 
Tabel  4.10 Hasil Uji Reliabilitas ...................................................................  61 
Tabel  4.11 Hasil Uji Normalitas ....................................................................  62 
Tabel  4.12 Hasil Uji Multikolinearitas ..........................................................  63 
Tabel  4.13 Hasil Uji Heterokedastisitas ........................................................  64 
Tabel  4.14 Hasil Uji Autokorelasi .................................................................  65 
Tabel  4.15 Hasil Uji Regresi Linear Berganda .............................................  66 
Tabel  4.16 Hasil Uji Modereted Regression Analysis ...................................  67 
Tabel  4.17 Hasil Uji Koefisien Korelasi dan Determinasi Sub Struktur 1 ....  69 
Tabel  4.18 Hasil Uji Koefisien Korelasi dan Determinasi Sub Struktur 2 ....  70 
Tabel  4.19 Hasil Uji Parsial Sub Struktur 1 ..................................................  71  









Gambar 2.1 Kerangka Konseptual..................................................................... 35 
Gambar 4.1 Logo MD Clinic ............................................................................. 51 
  





Nama : Ayu Fitria Lukman 
NIM : 90200116028 
Judul : Pengaruh Customer Satisfaction dan Switching Barriers Terhadap 
Customer Loyalty dengan Customer Trust Sebagai Variabel 
Moderasi pada MD Clinic di Kota Makassar 
Pokok masalah dalam penelitian ini adalah apakah ada pengaruh customer 
satisfaction dan switching barriers terhadap customer loyalty dengan customer 
trust sebagai variabel moderasi pada MD Clinic di kota Makassar. Pokok masalah 
tersebut dirumuskan menjadi empat sub masalah yaitu: 1) Apakah customer 
satisfaction berpengaruh terhadap customer loyalty. 2) Apakah switching barriers 
berpengaruh terhadap customer loyalty. 3) Apakah customer trust memoderasi 
pengaruh customer satisfaction terhadap customer loyalty. 4) Apakah customer 
trust memoderasi pengaruh switching barriers terhadap customer loyalty.  
Penelitian ini merupakan penelitian asosiatif dengan menggunakan 
pendekatan kuantitatif. Lokasi penelitian ini adalah MD Clinic di kota Makassar. 
Adapun teknik pengabilan sampel menggunakan nonprobability sampling dengan 
purposive sampling, jumlah sampel sebanyak 100 responden. Teknik analisis data 
yang digunakan adalah uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, uji hipotesis 
diantaranya analisis regresi linear berganda, uji MRA, uji koefisien determinasi, uji 
parsial dengan menggunakan bantuan SPSS versi 22. 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa: 1) Customer satisfaction 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty pada MD Clinic di 
kota Makassar. 2) Switching barriers berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
customer loyalty pada MD Clinic dikota Makassar. 3) Customer trust memoderasi 
hubungan antara customer satisfaction dengan Customer loyalty pada MD Clinic 
dikota Makassar. 4) Customer trust memoderasi hubungan antara switching 
barriers dengan customer loyalty pada MD Clinic dikota Makassar. 
Implikasi dari penelitian ini adalah: 1) MD Clinic dikota Makassar harus 
terus melaukan inovasi agar lebih meningkatkan tingkat kepuasan konsumen karena 
semakin tinggi kepuasan akan semakin meningkatkan loyalitas konsumen terhadap 
perusahaan. 2) Kemampuan MD Clinic dalam menerapkan switching barriers 
sudah tepat untuk meningkatkan loyalitas konsumen, perusahaan harus 
mempertimbangkan dengan baik switching barriers ini terus meningkatkan teknik 
pemasaran perusahaan untuk menarik loyalitas konsumen.  










 ABSTRACT  
Name : Ayu Fitria Lukman 
NIM : 90200116028 
Title : The Effect of Customer Satisfaction and Switching Barriers on 
Customer Loyalty with Customer Trust as Moderating Variables 
at MD Clinic in Makassar City 
The main problem in this study is whether there is an effect of customer 
satisfaction and switching barriers on customer loyalty with customer trust as a 
moderating variable at the MD Clinic in the city of Makassar. The main problem is 
formulated into four sub-problems, namely: 1) Does customer satisfaction affect 
customer loyalty. 2) Does switching barriers affect customer loyalty. 3) Does 
customer trust moderate the effect of customer satisfaction on customer loyalty. 4) 
Does customer trust moderate the effect of switching barriers on customer loyalty. 
This study is an associative research using a quantitative approach. The 
location of this research is MD Clinic in Makassar city. The sampling technique 
uses non-probability sampling with purposive sampling, the number of samples 
is100 respondents. The data analysis technique used is validity test, reliability test, 
classical assumption test, hypothesis testing including multiple linear regression 
analysis, MRA test, coefficient of determination test, partial test using SPSS version 
22. 
The results of this study indicate that: 1) Customer satisfaction positive and 
significant effect on customer loyalty at the MD Clinic in the city of Makassar. 2) 
Switching barriers have a positive and significant effect on customer loyalty at MD 
Clinic in Makassar. 3) Customer trust moderates the relationship between customer 
satisfaction and customer loyalty at the MD Clinic in Makassar. 4) Customer trust 
moderates the relationship between switching barriers and customer loyalty at the 
MD Clinic in Makassar. 
The implications of this study are: 1) MD Clinic in the city of Makassar 
must continue to innovate in order to further increase the level of consumer 
satisfaction because the higher the satisfaction, the more customer loyalty to the 
company. 2) MD Clinic's ability to implement switching barriers is appropriate to 
increase consumer loyalty, companies must consider these switching barriers 
properly and continue to improve the company's marketing techniques to attract 
consumer loyalty. 




   
BAB I 
PENDAHULUAN 
A. Latar Belakang 
Pertumbuhan pasar skin care yang terjadi sekarang ini sejalan dengan 
kondisi usaha di industri kecantikan dengan maraknya perusahaan-perusahaan yang 
bergerak di industri kecantikan.1 Lebih lanjut, menurut Ashri dkk. (2016) yang 
mengatakan bahwa saat ini banyak perusahaan yang bergerak di bidang kecantikan 
menyebabkan persaingan bisnis semakin kompetitif. Dengan potensi yang baik 
pada industri kecantikan, maka perusahaan-perusahaan pun membuat berbagai jenis 
perawatan kecantikan, seperti spa dan perawatan kulit.2 
Berdasarkan data dari Kementrian Perindustrian Indonesia pada tahun 
2017, industri kosmetik di Tanah Air mencapai lebih dari 760 perusahaan. Dari total 
tersebut sebanyak 95% industri kosmetika nasional merupakan sektor industri kecil 
menengah (IKM). Pada tahun 2017, tercatat nilai ekspor produk kosmetik nasional 
mencapai USD516,99 juta, naik 16% dibanding tahun 2016 yang sebesar 
USD470,30 juta (Kemenperin, 2017).3 
Dengan potensi tersebut dibarengi dengan keinginan untuk memperbaki 
diri sendiri atau untuk tampil menarik secara fisik yang kini telah menjadi 
kebutuhan sebagian besar masyarakat setempat, terutama bagi kaum wanita, 
                                                          
1 Janna H, N, A. Ahri A, R, & Yusriani, Pengaruh Pengalaman Konsumen Terhadap 
Loyalitas Pemanfaatan di MD Clinic Makassar Tahun 2018. (Jurnal Ilmiah Kesehatan Diagnosis 
Vol. 14 No. 3, 2019), h. 275. 
2 Ashri dkk, Pengaruh Brand Experience terhadap Kepuasan Pelanggan serta Dampaknya 
pada Repurchase Intention (Survei pada Pelanggan Klinik Skin Care di Kota Bandung, (Jurnal Ilmu 
Manajemen & Bisnis. Vol.7 No.1. 2016), h. 1.  
3 Kementrian Perindustrian, (http://kemenperin.go.id/artikel/20557/ Kemenperin-Optimis-





membuat perusahaan berlomba-lomba membuat berbagai terobosan agar terlihat 
menarik di masyarakat. Kesadaran pelanggan akan perlunya berpenampilan yang 
menarik akan memberdayakan berbagai tempat kesehatan kulit,salon, pusat 
kecantikan untuk bermunculan di Makassar. Sylviana (2016) mengemukakan 
bahwa klinik kecantikan merupakan layanan personel yang bersifat intangible 
dimana outcome yang didapat diukur melalui kinerja pada jasa atau layanan yang 
diberikan kepada pelanggan.4 Berikut merupakan beberapa klinik kecantikan yang 
terletak di kota Makassar antara lain: 
Tabel 1.1 
Nama klinik yang ada di kota Makassar 
No. Nama Klinik Alamat 
1. 
Klinik Kecantikan GLOSKIN 
Aesthetic & Skin Care Makassar 
Jalan A.P. Pettarani No.5 
2. Walk-In Clinic 
Jalan Let. Jend. Mappaoddang 
No.45 
3. MD Clinic Makassar Jalan Urip Sumoharjo No.36 A 
4. Eterna Beauty Jalan DR. Ratulangi No.8 
5. Oriskin Panakkukang Mas 
Jalan Boulevard, Panakkukang 
Mas 
6. Arayu Aesthetic Clinic Jalan Andi Djemma No.56 
7. ZAP Clinic Trans Studio Mall 
Jalan Metro Tanjung Bunga Lt. 
LG Unit LGB-30 
8. Miracle Aesthetic Clinic Jalan Bonto Lempangan No.68 
9. Erha Clinic Makassar Jalan Pengayoman No.5 
10. Natasha Skin Clinic Centre Jalan Letjen Hertasning No.6 
Sumber: Survey, data diolah pada 21 Januari 2020. 
                                                          
4 Silviana, K, Pengaruh Service Performance Terhadap Repeat Purcashing Melalui 
Perceived Value dan Customer Satisfaction Sebagai Variabel Intervening di Esther House of Beauty 





Berdasarkan tabel 1.1 dapat kita amati bahwa setidaknya ada 10 usaha di 
kota Makassar yang menjalankan jenis usaha yang serupa yaitu klinik kecantikan 
atau tempat perawatan wajah yang harus selalu siap untuk memberikan pelayanan 
terbaik agar dapat memuaskan konsumennya. Persaingan antar klinik kecantikan 
saat ini semakin ketat dimana muncul berbagai klinik – klinik kecantikan baru, 
masing-masing klinik menawarkan berbagai macam perawatan yang bagus dan 
berbagai penawaran harga untuk menarik minat beli konsumen. 
Salah satu klinik kecantikan yang berada di Kota Makassar yaitu MD 
Clinic by Lazeta Skincare yang merupakan klinik perawatan skin care yang 
memiliki beragam pilihan treatment. Selain itu, untuk setiap treatment selalu 
memakai produk yang sudah terjamin kualitasnya yaitu MD Glowing. Dilansir dari 
side.id MD Clinic memiliki lebih dari 30 fitur kecantikan yang selaras dengan 
keperluan kulit wajah konsumen, mulai dari Chemical Peeling, Dermaroller, 
Facial Detox,Hifu,Hydra-Peel Dermarasion, Laser BlackDoll, Meso NonNeedle, 
Microdermabasion, Oxyglow, dan masih banyak pilihan lainnya.5 Selain itu, MD 
Clinic memiliki suasana tempat yang modern dan nyaman dengan dominasi warna 
putih, dan keunggulan lainnya terdapat pada setiap ruangan yang menjamin 
privasimu saat menjalani treatment dari MD Clinic, hal itu yang kemudian menjadi 
nilai lebih dari MD Clinic dalam meningkatkan serta menjaga kepuasan 
konsumennya. Kepuasan pelanggan yang bermuara pada loyalitas pelanggan akan 
mempengaruhi penjualan fasilitas klinik kecantikan yang artinya mempengaruhi 
                                                          
5 Febrian Adi, MD Clinic: Klinik Kecantikan dengan Fasilitas Lengkap di Gading Serpong, 
diakses dari https://www.side.id/dn/md-clinic-klinik-kecantikan-dengan-fasilitas-lengkap-di-





keuntungan perusahaan untuk ketahanan hidup klinik kecantikan tersebut. 
Pelanggan yang terus melakukan pembelian berulang adalah penanda bahwa 
pelanggan ini memiliki loyalitas.  
Untuk mendapatkan kepercayaan pelanggan, penjual jasa harus secara 
konsisten berusaha memberikan pengalaman positif kepada pelanggan mereka. 
Menurut Umar (2008) dalam Marleni (2016) mendefinisikan kepuasan sebagai 
respon pemenuhan dari pelanggan.6 Tjiptono (1996) dalam Marleni (2016) 
menyatakan bahwa kinerja yang dirasakan adalah persepsi pelanggan terhadap apa 
yang ia terima setelah mengkonsumsi produk.7 Berdasarkan pengertian di atas, dari 
puas atau tidaknya konsumen dari suatu produk sebagai indikator berhasil atau 
tidaknya perusahaan memasarkan produknya. 
Untuk menghindari pelanggan beralih ke produk atau merek lain maka 
sebuah perusahaan harus membuat hambatan - hambatan agar konsumen tersebut 
tidak beralih dari produk tertentu ke produk atau merek lain. Keadaan tersebut 
terjadi karena persaingan dan kompetisi pasar saat ini semakin pesat dan 
keberhasilan suatu perusahaan dalam persaingan pemasaran suatu produknya dapat 
dilihat dari switching barriers atau hambatan berpindah. Mardalis (2005) dalam 
Okidarsyah (2008) menyatakan beberapa faktor yang mempengaruhi loyalitas 
antara lain kualitas pelayanan, citra perusahaan, switching barrier dan kepuasan 
                                                          
6 Marleni, D, Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan Harga 
Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Waroeng Spesial dengan Kepuasan Pelanggan Sebagai 
Variabel Intervening (Studi Pada Mahasiswa FEB UMS), (Universitas Muhammadiyah Surakarta, 
2016), h. 2. 
7 Marleni, D, Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan Harga 
Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Waroeng Spesial dengan Kepuasan Pelanggan Sebagai 
Variabel Intervening (Studi Pada Mahasiswa FEB UMS), (Universitas Muhammadiyah Surakarta, 





pelanggan.8 Sedangkan menurut Fornell (1992) dalam Okidarsyah (2008) yang 
berpendapat bahwa faktor lain yang memengaruhi loyalitas pelanggan yaitu besar 
kecilnya rintangan Switching barriers, semakin besar Switching barriers maka akan 
membuat pelanggan menjadi setia, tetapi kesetian mereka mengandung unsur 
keterpaksaan.9 
Menurut Tjiptono dkk. (2008) dalam Okidarsyah (2008) mengatakan 
secara garis besar, kepuasan pelanggan memberikan manfaat bagi perusahaan yaitu 
loyalitas pelanggan.10 Menurut Tjiptono (2000) dalam Lestari (2018) loyalitas 
konsumen adalah komitmen pelanggan terhadap suatu merek, toko atau pemasok 
berdasarkan sifat yang sangat positif dalam pembelian jangka panjang.11 Lanjut 
Bachtiar (2011) dalam Mardikawati (2013) mengemukakan bahwa kepuasan 
konsumen merupakan perasaan positif konsumen yang berhubungan dengan 
produk atau jasa selama menggunakan atau setelah menggunakan produk.12  
Kepuasan pelanggan tersebut hadir dari seberapa besar kinerja 
perusahaan untuk menimbulkan kepuasan tersebut dengan meminimalkan keluhan 
sehingga diperoleh pembelian jangka panjang yang dilakukan konsumen. 
                                                          
8 Okidarsyah, M, Pengaruh Kualitas Pelayanan,  Citra Perusahaan, Switching Barrier dan 
Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan (Studi di Perusahaan Asuransi Kerugian, 
(Prosiding Seminar Nasional Manajemen Teknologi VIII: 1-8, 2008), h. 2. 
9 Okidarsyah, M, Pengaruh Kualitas Pelayanan,  Citra Perusahaan, Switching Barrier dan 
Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan (Studi di Perusahaan Asuransi Kerugian, 
(Prosiding Seminar Nasional Manajemen Teknologi VIII: 1-8, 2008), h. 2.  
10 Lestari, A. Edy, Y, Pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan dengan 
Kepuasan Pelanggan Sebagai Vriabel Mediasi. (Jurnal Administrasi Bisnis. Vol.54 No.1, 2018), h. 
79. 
11 Mardikawati, W, Pengaruh Nilai Pelanggan dan Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas 
Pelanggan, Melalui Kepuasan Pelanggan Pada Pelanggan Bus Efisiensi (Studi PO Efisiensi 
Jurusan Yogyakarta-Cilacap. (Jurnal Administrasi Bisnis Vol. 2 No. 1, 2013), h. 69.   
12 Apriyani dan Sunarti, Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen. 





Sedangkan Munisih dan Soliha (2015) dalam Lestari (2018) menyatakan bahwa 
kepuasan pelanggan yang meningkat maka loyalitas pelanggan juga meningkat.13 
Seperti yang dikemukakan Liu dkk. (2010) dalam Gisela & Japarianto (2014) 
bahwa loyalitas merupakan komitmen yang dipegang teguh untuk membeli kembali 
produk atau jasa yang disukai secara konsisten di masa depan.14  
Berikut data jumlah pengunjung pada MD Clinic di kota Makassar 
selama bulan januari sampai juni 2018. 
Tabel 1.2 
Data kunjungan MD Clinic bulan januari sampai juni 2018 
No. Bulan Pengunjung Lama Pengunjung Baru Total 
1. Januari 136 1110 1246 
2. Februari 135 1105 1240 
3. Maret 83 1103 1186 
4. April 74 1097 1171 
5. Mei 51 1012 1063 
6. Juni 31 68 99 
Sumber: Janna H, N, A. dkk. (2019) 
Berdasarkan tabel di atas, dapat dilihat bahwa jumlah pengunjung MD 
Clinic dari pengunjung lama ke pengunjung baru mengalami peningkatan, 
meskipun disetiap bulannya jumlah pengunjung lama yang berkunjung dari bulan 
januari sampai bulan juni mengalami penurunan. Berikutnya sama dengan jumlah 
                                                          
13 Lestari, A. Edy, Y, Pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan dengan 
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pengunjung baru yang berkunjung ke MD Clinic dari bulan januari sampai juni juga 
mengalami penurunan. 
Tabel 1.3  
Kunjungan Member VIP dan Reguler MD Clinic bulan Januari – Juni 2018 
No. Bulan Member VIP Member Reguler Total 
1. Januari 31 105 136 
2. Februari 31 104 135 
3. Maret 24 59 83 
4. April 18 56 74 
5. Mei 15 36 51 
6. Juni 10 21 31 
Sumber: Janna H, N, A dkk. (2019).15 
Berdasarkan data jumlah kunjungan konsumen diatas, yang 
memperlihatkan jumlah pelanggan lama (konsumen yang berulang) berdasarkan 
kepesertaan (anggotamember) yakni klien berstatus VIP member dan Reguler 
member mengalami angka defisit kunjungan. Meskipun menurun setiap bulan, 
dapat dilihat bahwa ada beberapa member dengan status VIP yang setiap bulan 
mengalami kunjungan perawatan yang pasti mengeluarkan biaya mahal demi 
mendapatkan hasil yang memuaskan.  
Melihat kondisi jumlah kunjungan yang terjadi dalam kurun waktu enam 
bulan, MD Clinic harus tetap membuat strategi untuk meningkatkan kepuasan 
konsumennya demi terciptanya loyalitas dan kepercayaan agar konsumen tidak 
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beralih ke produk tertentu atau merek lain dan tetap menjadi klinik kecantikan yang 
memiliki pangsa pasar yang banyak. Dengan kepercayaan pelanggan, pembelian 
berulang akan terjadi, menyambut orang lain untuk membeli produk atau layanan 
terpecaya, menyebarkan gambaran positif tentang produk atau layanan yang 
dipercaya untuk memperluas loyalitas pelanggan. Dengan kepercayaan pelanggan 
pada item atau produk yang ditawarkan oleh perusahaan, pada akhirnya dapat 
meningkatkan loyalitas pelanggan. Aryani dan Rosinta (2010) dalam Sudaryanto & 
Astuti (2017) mengemukakan bahwa kualitas layanan mendorong pelanggan untuk 
berkomitmen kepada produk dan layanan suatu perusahaan sehingga berdampak 
kepada peningkatan market share suatu produk.16  
Lebih lanjut Gilbert dkk (2004) dalam Sudaryanto (2017) 
mengemukakan kualitas layanan sangat krusial dalam mempertahankan pelanggan 
dalam waktu yangh lama. Perusahaan yang memiliki layanan yang superior akan 
dapat memaksimalkan performa keuangan perusahaan.17 Usaha industri di bidang 
kecantikan sedang berkembang dan harus cukup berani untuk bersaing di pasar 
yang agresif yang tak terhindarkan. Perusahaan yang unggul diperlukan untuk 
mengembangkan dan mendorong kesetiaan konsumen. Loyalitas pelanggan akan 
terbangun ketika terdapat kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan. 
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 Morgan dan Hunt (1994) dalam Harumi (2016) mengemukakan bahwa 
kepercayaan adalah kondisi dimana salah satu pihak yang terlibat dalam proses 
pertukaran yakin dengan kehandalan dan integritas pihak lain.18 Kepercayaan 
konsumen juga merupakan hal penting karena membangun kepercayaan antara 
konsumen dengan perusahaan bukan merupakan hal yang mudah. Menurut 
Kurniasari dan Ernawati (2012) dalam Harumi (2016) mengemukakan bahwa 
kepercayaan penting bagi perusahaan karena perusahaan tidak dapat menjalin 
hubungan dengan pelanggan tanpa adanya kepercayaan.19 Lebih lanjut menurut 
Gounaris (2003) dalam Gisela & Japarianto (2014) mengemukakan bahwa trust 
akan berkembang secara bertahap berdasarkan adaptasi bersama, sehingga 
kepercayaan muncul berdasarkan akumulasi pengalaman yang memuaskan 
sebelumnya.20 Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka peneliti tertarik 
untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Customer Satisfaction dan 
Switching Barriers Terhadap Customer Loyalty dengan Customer Trust Sebagai 
Variabel Moderasi Pada MD Clinic di Kota Makassar”. 
B. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan diatas, maka yang 
menjadi pokok masalah dalam penelitian ini adalah apakah terdapat pengaruh dari 
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customer satisfaction dan switching barriers terhadap customer loyalty dengan 
customer trust sebagai variabel moderasi pada MD Clinic di kota Makassar.  
Dari pokok permasalahan yang telah diuraikan, maka dapat dirumuskan 
empat sub masalah sebagai berikut: 
1. Apakah customer satisfaction berpengaruh terhadap customer loyalty pada 
MD Clinic di kota Makassar? 
2. Apakah switching barriers berpengaruh terhadap customer loyalty pada MD 
Clinic di kota Makassar? 
3. Apakah customer trust memoderasi pengaruh customer satisfaction 
terhadap customer loyalty pada MD Clinic di kota Makassar? 
4. Apakah customer trust memoderasi pengaruh switching barriers terhadap 
customer loyalty pada MD Clinic di kota Makassar? 
C. Hipotesis 
Hipotesis adalah jawaban sementara terhadap rumusan masalah 
penelitian, jawaban yang diberikan baru didasarkan pada teori yang relevan, belum 
didasarkan pada fakta - fakta empiris yang diperoleh melalui pengumpulan data. 
Adapun hipotesis pada penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Pengaruh customer satisfaction terhadap loyalitas konsumen pada MD 
Clinic di kota Makassar. 
Darsono dan Wellyan (2007) dalam Hartono (2017) mengemukakan 
bahwa kepuasan mempunyai asosiatif positif dengan loyalitas, tetapi dengan 





dengan derajat yang sama.21 Akbar dan Parves (2009) dalam Hartono (2017) 
menyatakan bahwa kepuasan pelanggan membawa dampak positif bagi loyalitas 
pelanggan.22 Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Siti Maimunah 
(2013) menyimpulkan bahwa variabel kepuasan konsumen mempunyai pengaruh 
yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada produk pasta gigi merek 
Pepsodent di kota Lhokseumawe.23  
H1: Diduga customer satisfaction berpengaruh positif dan significan terhadap 
loyalitas konsumen pada MD Clinic di kota Makassar. 
2. Pengaruh switching barriers terhadap loyalitas konsumen MD Clinic di 
kota Makassar. 
Jones dkk. (2000) dalam Gisela & Japarianto (2014) mendeskripsikan 
bahwa switching barriers adalah faktor yang membuat sulit atau mahal bagi 
pelanggan untuk berganti penyedia layanan.24 Lebih lanjut, yang dikemukakan oleh 
Palupi (2006) dalam Gisela & Japarianto (2014) yang menyatakan bahwa switching 
barriers mempengaruhi loyalitas seseorang karena hambatan yang dirasakan 
pelanggan tidak hanya berdasarkan pertimbangan nilai-nilai ekonomis, melainkan 
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juga berkaitan dengan faktor psikologis, sosial, fungsional dan ritual.25 Hal ini 
sejalan dengan kesimpulan penelitian yang dilakukan oleh Gisela dan Japrinato 
pada tahun 2015 bahwa hambatan berpindah (switching barriers) merupakan 
sebuah prediktor yang secara statistik berpengaruh signifikan terhadap customer 
loyalty. 
H2: Diduga switching barriers berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
loyalitas konsumen pada MD Clinic di kota Makassar. 
3. Customer trust memoderasi customer satisfaction terhadap loyalitas 
konsumen pada MD Clinic di kota Makassar. 
Menurut Gounaris (2003) dalam Gisela & Japarianto (2015) dalam 
Gisela & Japarianto (2014) yang mengemukakan bahwa kepercayaan akan 
berkembang secara bertahap berdasarkan adaptasi bersama, sehingga kepercayaan 
muncul dari akumulasi pengalaman yang memuaskan sebelumnya.26 Sedangkan 
pengertian kepuasan konsumen menurut Kotler dan Keller (2007) dalam Apriyani 
dan Sunarti (2017) mengemukakan bahwa adalah perasaan senang atau kecewa 
seseorang yang setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan 
terhadap kinerja yang diharapkan.27 Berdasar pengertian di atas dapat disimpulkan 
bahwa kepercayaan konsumen akan memperkuat kepuasan konsumen karena jika 
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Customer Loyalty dangan Customer Trust sebgai Variabel Moderator pada Toko Buku Togamas 
Surakarta. (Jurnal Manajemen Pemasaran Petra. Vol.2 No. 2, 2014), h. 3. 
26 Gisela dan Japarianto, Pengaruh Customer Satisfaction dan Switching Barriers terhadap 
Customer Loyalty dangan Customer Trust sebgai Variabel Moderator pada Toko Buku Togamas 
Surakarta. (Jurnal Manajemen Pemasaran Petra. Vol.2 No. 2, 2014), h. 3. 
27 Apriyani dan Sunarti, Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen. 





konsumen sudah puas akan produk tertentu maka konsumen tersebut akan tetap 
percaya pada produk tersebut sehingga, konsumen tersebut loyal dengan produk 
merek tertentu. Dalam penelitian Gisela dan Japarianto pada tahun 2015 
kesimpulannya menyatakan bahwa customer satisfaction (kepuasan konsumen) 
disini memiliki hubungan yang positif signifikan dan kuat terhadap customer trust 
pada studi kasus pelanggan PT Petra Togamas. Begitu pula dengan hubungan 
customer satisfaction terhadap customer loyalty yang memiliki hubungan yang 
positif, signifikan terhadap customer loyalty. 
H3: Customer trust memoderasi pengaruh customer satisfaction terhadap 
loyalitas konsumen pada MD Clinic di kota Makassar. 
4. Customer trust memoderasi pengaruh switching barriers terhadap loyaitas 
konsumen pada MD Clinic di kota Makassar. 
Kepercayaan konsumen merupakan hal yang paling penting namun 
kepercayaan tidak bisa berlangsung begitu saja seperti yang di kemukakan 
Yousafzai dkk. (2003) dalam Gisela & Japarianto (2014) menyatakan bahwa trust 
tidak begitu saja muncul dalam pikiran konsumen, melainkan harus melalui proses 
dan dibangun mulai dari awal serta dapat dibuktikan.28 Pengertian hambatan 
berpindah menurut Jones dkk. (2000) dalam Gisela & Japarianto (2014) 
mengemukakan bahwa switching barriers merupakan faktor yang membuat sulit 
atau mahal bagi konsumen untuk berganti/berpindah penyedia layanan atau jasa dan 
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pengertian loyalitas menurut Liu, dkk (2010) dalam Gisela & Japarianto (2014) 
mengemukakan bahwa loyalty bisa ditinjau sebagai konsistensi yang dipegang 
teguh oleh pembeli untuk membeli produk yang disukai dengan konsisten di masa 
depan.29  
Berdasarkan pengertian diatas bahwa kepercayaan pelanggan dapat 
memperkuat hambatan berpindah terhadap loyalitas pemilik smartphone Samsung. 
Jadi, jika konsumen sudah menaruh kepercayaan pada produk tertentu, maka 
keinginan berpindah ke produk lain semakin kecil dan itu dapat meningkatkan 
loyalitas konsumen. Hal ini berkaitan dengan kesimpulan penelitian Gisela dan 
Japarianto pada tahun 2015 yang menyatakan bahwa switching barrier berpengaruh 
secara positif dan signifikan terhadap customer trust.30 
H4: Customer trust memoderasi pengaruh switching barriers terhadap 
loyalitas konsumen pada MD Clinic di kota Makassar. 
D. Definisi Operasional Variabel 
Variabel penelitian adalah item yang akan menjadi titik fokus 
permasalahan. Variabel penelitian dibedakan menjadi beberapa macam, yaitu 
variabel bebas (X) yang merupakan variabel yang mempengaruhi. Sedangkan 
variabel terikat (Y) adalah variabel yang akan dipengaruhi. Selain itu, variabel 
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arbiter (Z) merupakan variabel yang akan mempengaruhi (memperkuat atau 
melemahkan) antara variabel bebas dan variabel terikat.31  
Adapun variabel independen, dependen, serta variabel moderating yang 
akan diteliti adalah sebagai berikut: 
a. Customer Satisfaction (X1) 
Customer satisfaction adalah perasaan senang atau kecewa 
seseorang yang setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang 
dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan. 
b. Switching Barrier (X2) 
Switching Barrier merupakan faktor yang membuat sulit atau 
mahal bagi konsumen untuk berganti penyedia jasa atau layanan. 
c. Customer Loyalty (Y) 
Customer loyalty adalah komitmen yang dipegang secara 
mendalam oleh konsumen untuk membeli dan mendukung kembali produk 
atau jasa yang disukai di masa depan meski pengaruh situasi dan usaha 
pemasaran berpotensi menyebabkan pelanggan beralih. 
d. Customer Trust (Z) 
Customer trust adalah semua pengetahuan yang dimiliki 
konsumen tentang objek, atribut dan manfaatnya. Objek dapat berupa 
produk, perusahaan dan segala sesuatu dimana seseorang memiliki 
kepercayaan dan sikap. 
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F. Penelitian Terdahulu  
Penelitian terdahulu sangat penting sebagai dasar pijakan dalam rangka 
penyusunan penelitian ini. Penelitian terdahulu digunakan untuk mengetahui hasil 
yang digunakan oleh peneliti terdahulu. 
Tabel 1.4 
Penelitian Terdahulu 














pada Toko Buku 
Petra 
Analisis kuantitatif dengan metode 
analisis jalur digunakan untuk 
analisis teknis. Penelitian tersebut 
menunjukkan pengaruh positif 
signifikan dari kepuasan pelanggan 
dan hambatan beralih terhadap 
loyalitas. Tapi tidak ada pengaruh 

















Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa kualitas pelayanan 
berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan UD Gas Restu 
aji Surakarta, Kualitas produk 
berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan UD Gas elpiji 
Restuaji, Komitmen Pelanggan 
berpengar signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan UD Gas elpiji 
Restuaji Surakarta yang ditunjukkan 
Kepercayaan pelanggan 
memoderasi pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap loyalitas 
pelanggan UD Gas elpiji Restu aji, 
Kepercayaan pelanggan 
memoderasi pengaruh kualitas 
produk terhadap loyalitas pelanggan 






memoderasi pengaruh komitmen 
pelanggan terhadap loyalitas 














Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa pengaruh kepuasan, 
antusiasme, dan switching barriers 
secara bersama–sama sebesar 
57,6%, sisanya 42,4% dipengaruhi 
oleh variabel lain yang tidak diteliti. 
Sedangkan secara parsial kepuasan 
anggota berpengaruh besar sebesar 
15,68%, antusiasme berpengaruh 
sebesar 20,70%, switching barrier 
sebesar 9,86% pada loyalitas 
anggota Koperasi Serba Usaha 

















Kasus pada Toko 
Ogan Malang) 
Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa variabel kepuasan 
pelanggan, kepercayaan, dan 
switching barriers berpengaruh 
secara simultan terhadap loyalitas 
toko Ogan Malang. Variabel 
Kepuasan Pelanggan, Kepercayaan, 
dan Switching Barrier berpengaruh 











Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa: (1) Kepuasan Pelanggan 
berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas konsumen 
operator telkomsel di universitas 
lampung. (2) Hambatan beralih 
berpengaruh positif terhadap 
loyalitas konsumen operator 
Telkomsel. (3) Variabel kepuasan 
pelanggan memiliki pengaruh 
terbesar pada loyalitas konsumen. 





F. Tujuan dan Manfaat Penelitian 
1. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan diatas, maka 
peneliti merumuskan tujuan dari penelitian yang akan dilakukan ini adalah 
sebagai berikut. 
a. Untuk mengetahui pengaruh customer satisfaction terhadap loyalitas 
konsumen pada MD Clinic di kota Makassar. 
b. Untuk mengetahui switching barriers terhadap loyalitas konsumen pada 
MD Clinic di kota Makassar. 
c. Untuk mengetahui peran customer trust dalam memoderasi pengaruh 
customer satisfaction terhadap loyalitas konsumen pada MDClinic di 
Makassar. 
d. Untuk mengetahui. peran customer trust dalam memoderasi pengaruh 
switching barriers terhadap loyalitas konsumen pada MD Clinic di kota 
Makassar. 
2. Manfaat Penelitian 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat berguna bagi banyak pihak 
terutama yang tekait pada penelitian kali ini, diantaranya adalah sebagai 
berikut:   
a. Bagi Perusahaan  
Diharapkan penelitian kali ini mampu memberikan beberapa 
informasi kepada organisasi dalam hal seberapa besar pengaruh Customer 





Customer Trust sebagai Variabel Moderating. Sehingga dapat menjadi 
masukan dan bahan pertimbangan dalam menentukan strategi pemasaran 
perusahaan di waktu mendatang. 
b. Bagi Akademisi  
Diharapkan penelitian kali ini mampu memberikan informasi dan 
tambahan referensi pada kalangan akademis, baik itu mahasiswa yang akan 
melakukan penelitian dalam hal pemasaran dan lain-lain. 
c. Bagi Penulis  
Diharapkan dapat menambah wawasan dan pengetahuan tentang 
pengaruh Customer satisfaction dan switching barriers Terhadap customer 
loyalty dengan customer trust sebagai variabel voderating serta 
membandingkan teori yang telah dipelajari dengan fakta yang terjadi di 
lapangan. 
G. Sistematika Penulisan 
Untuk mendapatkan gambaran penuh dalam komposisi eksplorasi ini, 
maka dikumpulkan suatu komposisi efisien yang berisi informasi yang 
diidentifikasi dengan pemeriksaan ini. Adapun sistematika penulisan dalam 
penelitian ini adalah sebagai berikut:. 
BAB I  : Pendahuluan 
Pada bagian ini akan diuraikan rumusan masalah yang menjadi 
landasan pemikiran ataupun latar belakang penelitian ini. 
Kemudian selanjutnya, disusun rumusan masalah dan diakhiri 





BAB II  : Tinjauan Pustaka 
Pada bagian ini akan diuraikan beberapa teori dan penelitian 
terdahulu yang menjadi dasar yang berkaitan dengan masalah yang 
akan diteliti dalam penelitian ini. 
BAB III : Metodologi Penelitian 
Pada bagian ini akan dijelaskan tentang variabel penelitian dan 
definisi operasional variabel, penentuan populasi dan sampel, jenis 
serta sumber data, metode mengumpulkan data, dan teknik analisis 
data yang digunakan untuk menganalisis data yang telah diperoleh.  
BAB IV : Analisis dan Pembahasan 
Pada bagian ini, akan dibahas tentang analisis data dan pembahasan 
dari hasil penelitian yang telah didapatkan dari data yang diolah 
dengan menggunakan metode yang diurakan pada penelitian ini. 
BAB V : Penutup 
Pada bagian ini akan dijelaskan tentang kesimpulan dan saran-
saran dari hasil analisis data yang telah diperoleh.  
 




1. Landasan Teori 
A. Customer Satisfaction 
Pengertian kepuasan konsumen menurut Kotler & Keller (2007) dalam 
Apriyani & Sunarti (2017) adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang 
setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja 
yang diharapkan.32 Sedangkan menurut Tjiptono (2012) dalam Apriyani & Sunarti 
(2017) menyatakan bahwa kepuasan konsumen adalah situasi yang ditunjukkan 
oleh konsumen ketika mereka menyadari bahwa kebutuhan dan keninginannya 
sesuai dengan yang diharapkan serta terpenuhi secara baik.33 Menurut Hawkins 
dkk. (2008) dalam Nurmansyah (2015) terdapat 8 atribut pembentuk kepuasan 
konsumen yang dikenal dengan sebutan "The Big Eight" adalah sebagai berikut:  
a) Value to price relationship: artinya hubungan antara harga dan nilai produk 
yang ditentukan oleh perbedaan antara nilai yang diterima pelanggan 
terhadap produk yang dihasilkan oleh perusahaan. 
b) Product quality: merupakan mutu dari semua komponen-komponen yang 
membentuk produk sehingga produk tersebut mempunyai nilai-nilai 
tambahan. 
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c) Product feature: merupakan komponen-komponen fisik dari suatu produk 
yang dihasilkan. 
d) Reliability: merupakan gabungan dari kemampuan suatu produk dari 
perusahaan yang dapat diandalkan, sehingga suatu produk yang dihasilkan 
dapat seusai dengan apa yang dijanjikan oleh perusahaan. 
e) Warranty: merupakan penawaran untuk pengembalian harga pembelian 
atau mengadakan perbakan terhadap produk yang rusak dalam kondisi 
dimana suatu produk mengalami kerusakan setelah dibeli. 
f) Response to and remedy of problems: merupakan sikap dari karyawan 
dalam memberikan tanggapan terhadap keluhan atau membantu pelanggan 
dalam mengatasi masalah yang terjadi. 
g) Sales experience: merupakan hubungan semua antar pribadi antara 
karyawan dengan pelanggan, khususnya dalam hal komunikasi yang 
berhubungan dengan pembelian. 
h) Convience of acquisition: merupakan kemudahan yang diberikan oleh 
perusahaan pada konsumen terhadap produk yang dihasilkan.34 
Dapat disimpulkan bahwa kepuasan konsumen adalah suatu kondisi yang 
berkaitan dengan produk, layanan atau jasa yang diharapkan dapat memenuhi 
harapan konsumen, dalam hal ini kualitas pelayanan sangat menunjang tercapainya 
kepuasan konsumen. 
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Jasa yang diterima atau dirasakan (perceived service) seusai dengan 
harapan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan, jika yang 
diterima melampaui harapan konsumen, maka dipersepsikan konsumen sangat baik 
dan memuaskan, begitupun sebaliknya jika jasa diterima lebih rendah dari harapan 
konsumen maka kualitas pelayanan dipersepsikan buruk dan ini akan berdampak 
pada kepuasan konsumen. Pelayanan juga dianjurkan dalam islam yaitu terdapat 
dalam Al-Qur’an surah Al-Imran : 159, yang berbunyi:  
Allah swt berfirman: 
ِ لِنۡ  َن ّللٰاہ ۡوا فَبَِما َرۡحَمٍۃ مِّ ا َغلِۡیظَ اۡلقَۡلِب ََلۡنفَضُّ
َت لَہُۡم ۚ َو لَۡو ُکۡنَت فَظًّٰ
ِمۡن َحۡولَِک ۪ فَاۡعُف َعۡنہُۡم َو اۡستَۡغفِۡر لَہُۡم َو َشاِوۡرہُۡم فِی اَۡلَۡمِر ۚ فَاَِذا 
لِۡینَ  َ یُِحبُّ اۡلُمتََوکِّ ِ ؕ اِنَّ ّللٰاہ ۡل َعلَی ّللٰاہ  َعَزۡمَت فَتََوکَّ
 
Terjemahnya: 
"Maka berkat rahmat Allah engkau (Muhammad) berlaku lemah lembut 
terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras dan berhati kasar, tentulah 
mereka menjauhkan diri dari sekitarmu. Karena itu maafkanlah mereka dan 
mohonkanlah ampun untuk mereka, dan bermusyawaralah dengan mereka 
dalam urusan itu. Kemudian, apabila engkau telah membulatkan tekad, maka 
bertawakkallah kepada Allah. Sungguh, Allah mencintai orang yang 
bertawakal”. (QS. Ali 'Imran/3: Ayat 159) (Kementrian Agama RI).35 
“...Allah swt. Berfirman ditujukan kepada Rasulullah saw, mengingatkan 
atas karunia yang telah diberikan kepadanya dan kepada orang-orang yang beriman, 
tatkala Allah menjadikan hati beliau lembut kepada umatnya yang mengikuti 
                                                          






perintah dan larangannya serta menjadikan beliau bertutur kata baik kepada mereka, 
“Maka disebabkan rahmat Allah kamu berlaku lemah lembut terhadap mereka.” 
Artinya, dan tidak ada sesuatu yang menjadikan kamu bersikap lemah lembut 
kepada mereka kalau bukan rahmat Allah yang diberikan kepadamu dan kepada 
mereka. Selain itu Allah swt berfirman’ “Sekiranya kamu bersikap keras dan 
berhati kasar, tentulah merek menjauhkan diri dari sekelilingmu.” Artinya jika 
kamu mengeluarkan kata-kata buruk dan berhati kasar kepada mereka, niscaya 
mereka akan menjauh dan meninggalkanmu, tetapi Allah menyatukan mereka 
semua kepadamu. Dan Allah menjadikan sikapmu lembut kepada mereka 
dimaksudkan untuk menarik hati mereka...” (Tafsir Ibnu Katsir, 2001).36 
Penjelasan dari ayat diatas adalah bahwa dalam memberikan pelayanan 
kepada konsumen, perusahaan harus bersikap lembut, jika kita bersikap tidak baik 
maka konsumen perusahaan tentunya akan pergi. Sebaliknya apabila pelayanan 
diberikan kepada konsumen adalah pelayanan terbaik tentu konsumen akan merasa 
puas dan akan loyal dengan produk. 
B. Switching Barriers 
Ada banyak faktor yang menjadikan konsumen untuk tetap loyal kepada 
merek tertentu selain kepuasan yang hingga ini diyakini mampu untuk memelihara 
hubungan antara perusahaan dengan pelanggan dan berjalan seiring bersama-sama 
                                                          
36 Abdullah bin Muhammad, Tafsir Ibnu Katsir Jilid 2, Pustaka Imam asy-Syafi’i, Cetakan 





menciptakan loyalitas (Balananis, dkk. 2006) dalam Saputro dkk (2017).37 Menurut 
Bansal dan Taylor (Ranaweera dan Prabhu, 2003) dalam Magfiroh & Rusdarti 
(2016) mengemukakan definisi switching barrier yaitu pembebanan konsumen 
terhadap sumberdaya dan kesempatan yang diperlukan bila ia pindah atau pembatas 
terhadap tindakan untuk berpindah. Gremler dan Brown (Ranaweera dan Prabhu, 
2013) dalam Magfiroh & Rusdarti melakukan interview mendalam untuk 
mengembangkan sebuah model yang menyertakan biaya pindah sebagai faktor 
yang mempengaruhi kesetiaan pelanggan. Mereka mendefinisikan biaya pindah 
sebagai hambatan pada waktu, uang dan usaha dalam persepsi pelanggan yang 
membuat mereka tidak mudah untuk pindah.38 Lebih lanjut, menurut Jones dkk. 
(2000) dalam Gisela & Japarianto (2014) yang menyatakan bahwa switching 
barriers adalah faktor yang membuat sulit atau mahal bagi pelanggan untuk 
berganti penyedia layanan.39  
Fokus utama dari switching barrier adalah persepsi-persepsi konsumen, 
waktu, uang, dan usaha yang berhubungan dengan perpindahan supplier. Chan dan 
Hitt (dalam Balabania dkk, 2006) yang dikutip Saputro dkk (2017) mengatakan 
bahwa agar lebih efektif, switching barrier perlu mengunci konsumen sehingga 
biaya akuisisi dibayar kembali melalui pengulangan pembelian. Sebagai contoh, 
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produsen mengadakan launching produk, penanganan keluhan secara langsung 
sekaligus memberikan layanan konsultasi secara gratis bagi konsumen yang 
diadakan di counter atau mall sebagai bentuk layanan kepedulian terhadap 
konsumen sekaligus menjalin hubungan yang lebih harmonis dengan para 
konsumen.40   
Fornell dalam Tjiptono (2011) dalam Magfiroh & Rusdarti (2016)  
menjelaskan hambatan untuk berpindah (switching barrier) dapat menjadikan 
pelanggan merasa enggan, rugi, atau perlu mengeluarkan biaya besar untuk berganti 
pemasok (vendor, toko, dan lain-lain). Switching Barrier ini dapat berupa biaya 
pencarian, biaya transaksi, biaya belajar, potongan khusus bagi pelanggan yang 
loyal, kebiasaan pelanggan, biaya emosional, dan usaha-usaha kognitif, serta risiko 
finansial, sosial, dan psikologi.41 Adapun Menurut Klemperer (1987) dalam 
Nurmansyah (2015) mengemukakan bahwa ada 3 macam cost peralihan tersebut 
antara lain sebagai berikut:  
a) Transaction cost, yaitu sejumlah uang yang dihabiskan oleh konsumen 
dalam berganti penyedia jasa sebagai balas jasa. 
b) Learning cost, yaitu pelajaran yang dipandang sebagai proses dimana 
pengalaman mengakibatkan perubahan pengetahuan, sikap dan perilaku. 
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Apabila konsumen beralih penyedia jasa maka konsumen harus 
menyesuaikan diri kembali dengan penyedia jasa yang baru. 
c) Artificial cost, biaya yang berasal dari perusahaan itu sendiri untuk 
mempertahankan pelanggannya. Perusahaan memberikan pelayanan 
memberikan pelayanan pelengkap yang disesuaikan dengan kebutuhan.42 
C. Customer Loyalty 
Kotler (2008) dalam Hartono (2017) mengungkapkan bahwa loyalitas 
adalah komitmen yang dipegang secara mendalam untuk membeli dan mendukung 
kembali produk atau jasa yang disukai di masa depan meski pengaruh situasi dan 
usaha pemasaran berpotensi menyebabkan pelanggan beralih.43 Lebih Lanjut 
menurut Tjiptono (2000) dalam Mardikawati (2013) menyatakan bahwa loyalitas 
konsumen adalah komitmen pelanggan terhadap suatu merek, toko atau pemasok 
berdasarkan sifat yang sangat positif dalam pembelian jangka panjang.44 Seorang 
konsumen bisa dikatakan setia kepada perusahaan ketika konsumen tersebut 
memperlihatkan perilaku pembelian yang ditandai dengan selang waktu 
berdasarkan kepada rentetan keputusan. Loyalitasi diperhatikan dengan sebuah 
                                                          
42 Nurmansyah, Pengaruh Customer Satisfaction dan Switching Barriers Terhadap 
Customer Loyalty (Studi pada Toko Buku Togamas Malang).  (Jurnal Ilmiah Mahasiswa FEB 
Universitas Brawijaya, 2015). h. 4. 
43 Hartono, Analisa Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Dalam 
Membentuk Loyalitas Pelanggan Di Restoran The Naked Crab Surabaya. (Jurnal Hospitality dan 
Manajemen Jasa 5(2), 2017). h. 177. 
44 Mardikawati, Pengaruh Nilai Pelanggan dan Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas 
Pelanggan, Melalui Kepuasan Pelanggan Pada Pelanggan Bus Efisiensi (Studi PO Efisiensi 





keadaan yang menunjukkan bahwa berapa lama penggunaaan produk tersebut 
diikuti dengan perilaku membeli yang lebih dari dua kali.  
Nugroho J. Setiadi (2003) dalam Bahruddin & Zuhro (2016) menyatakan 
bahwa loyalitas merek adalah sikap menyenangi terhadap suatu merek yang 
direpresentasikan dalam pembelian yang konsisten terhadap merek itu sepanjang 
waktu. Lebih lanjut, Nugroho J. Setiadi (2003) dalam Bahruddin & Zuhro (2016) 
menyatakan bahwa loyalitas konsumen dapat dikelompokkan menjadi dua 
kelompok, yaitu loyalitas merek (brand loyalty) dan loyalitas toko (store loyalty). 
Loyalitas merek didefinisikan sebagai sikap menyenangi terhadap suatu merek 
yang direpresentasikan dalam pembelian yang konsisten sepanjang waktu. 
Loyalitas toko ditujukan oleh perilaku konsisten, tetapi dalam loyalitas toko 
konsistennya ialah dalam mengunjungi toko dimana konsumen bisa membeli merek 
produk yang diinginkan.45 
Griffin (2010) dalam Gisela & Japarianto (2014) menambahkan seorang 
konsumen dapat dikatakan setia atau loyal apabila konsumen menunjukan perilaku 
pembelian secara teratur atau terdapat suatu kondisi dimana mewajibkan konsumen 
membeli paling sedikit dua kali dalam selang waktu tertentu. Atribut pembentuk 
loyalitas menurut Griffin (2010) dalam Gisela & Japarianto (2014) menunjukkan 
bahwa ada 3 atribut dari loyalitas, yaitu: 
a) Makes regular purchase: melakukan pembelian secara berulang dalam 
kurun waktu tertentu. 
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b) Purchase across product and service line: pelanggan yang loyal tida hanya 
membeli satu macam produk saja melainkan membeli lini produk dan jasa 
lain pada badan usaha yang sama. 
a. Refers other: merekomendasikan pengalaman mengenai produk dan jasa 
kepada rekan atau konsumen lain agar tidak melaukan pembelian produk 
dan jasa dari perusahaan yang lainnya.46 
Dapat disimpulkan bahwa pelayanan sangat penting karena dengan 
pelayanan yang baik dan benar akan menciptakan simpati, baik dari konsumen 
maupun dari para pesaing. Jika konsumen simpati terhadap produk, hal tersebut 
akan menimbulkan kepercayaan sehingga pemasaran akan lebih lancar dan dapat 
menciptakan daya tarik bagi konsumen agar tetap loyal. 
Sedangkan dalam islam sendiri, mengajarkan apabila ingin memberikan 
hasil usaha yang baik berupa produk atau pelayanan jasa, hendaknya memberikan 
yang berkualitas tinggi bagi konsumennya. Allah swt berfirman: 
َن  اٰۤ اَۡخَرۡجنَا لَُکۡم مِّ ِت َما َکَسۡبتُۡم َو ِممَّ ا اَۡنفِقُۡوا ِمۡن طَیِّبہ َمنُۡوٰۤ اَیُّہَا الَِّذۡیَن اہ
یہٰۤ
ٰۤ اَۡن  ِخِذۡیِہ اَِلَّ ُموا اۡلَخبِۡیَث ِمۡنہُ تُۡنفِقُۡوَن َو لَۡستُۡم بِاہ اَۡلَۡرِض ۪ َو ََل تَیَمَّ
َ َغنِیٌّ َحِمۡید  تُۡغِمُضۡوا فِۡیِہ ؕ َو 
ا اَنَّ ّللٰاہ اۡعلَُمۡوٰۤ  
Terjemahnya: 
"Wahai orang-orang yang beriman! Infakkanlah sebagian dari hasil 
usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang Kami keluarkan dari 
bumi untukmu. Janganlah kamu memilih yang buruk untuk kamu keluarkan, 
padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya, melainkan dengan 
memicingkan mata (enggan) terhadapnya. Dan ketahuilah bahwa Allah 
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Maha Kaya, Maha Terpuji". (QS. Al-Baqarah 2: Ayat 267) (Kementrian 
Agama RI).47 
“...Allah swt memerintahkan hamba-hambanya yang beriman untuk 
berinfak. Yang dimaksudkan disini adalah sedekah. Demikian dikatakan Ibnu 
Abbas: “Yaitu sebagian dari harta kekayaannya yang baik-baik yang telah 
dianugerhkan melalui usaha mereka”. Lebih lanjut Ibnu Abbas mengemukakan: 
“Meraka diperintahkan untuk menginfakkan harta kekayaan yang paling baik, 
bagus, dan paling berharga. Dan dia dilarang berinfak dengan hal-hal yang remeh 
dan hina...” (Tafsir Ibnu Katsir, 2001).48 
Ayat tersebut menegaskan bahwa Islam sangat memerhatikan sebuah 
pelayanan yang berkualitas, memberikan yang baik, dan bukan yang buruk. Thorik 
G dan Utus H (2006) dalam Sunardi & Handayani (2013) menjelaskan bahwa 
pelayanan yang berkualitas bukan hanya mengantar atau melayani melainkan juga 
mengerti, memahami, dan merasakan.49 
D. Customer Trust 
Morgan dan Hunt (1994) dalam Bahruddin & Zuhro (2016) menjelaskan 
bahwa kepercayaan adalah variabel kunci dalam mengembangkan keinginan yang 
tahan lama untuk terus mempertahankan hubungan jangka panjang. Kepercayaan 
konsumen akan membangun persepsi konsumen, apakah suatu merek memiliki 
                                                          
47 Kementrian Agama RI, (www.quran.kemenag.go.id, diakses 8 Februari 2020). 
48Abdullah bin Muhammad, Tafsir Ibnu Katsir Jilid 2, Pustaka Ima asy-Syafi’i Cetakan I, 
2001.  
49 Sunardi dan Handayani, Kualitas Pelayanan Dalam Islam dan Kepercayaan Terhadap 
Lembaga Amil Zakat Infak Sedekah Rumah Yatim Arrohman Indonesia. (ISLAMINOMIC 





integritas, kompetensi, dan benevolence dan lainnya akan mempengaruhi sikap dan 
perilaku.50 Sedangkan menurut Mowen dan Minor (2002) dalam Bahruddin & 
Zuhro (2016) kepercayaan konsumen adalah semua pengetahuan yang dimiliki 
konsumen tentang objek, atribut, dan manfaatnya. Objek dapat berupa produk, 
orang, perusahaan, dan segala sesuatu dimana seseorang memeiliki kepercayaan 
dan sikap. Atribut adalah karakteristik atau fitur yang mungkin dimiliki atau tidak 
dimiliki objek.51  
Gounaris, (2003) dalam Gisela & Japarianto (2014) menjelaskan bahwa 
membangun hubungan kepercayaan membutuhkan proses dan waktu, kepercayaan 
akan berkembang secara bertahap yang berdasar pada adaptasi bersama, sehingga 
kepercayaan muncul dari akumulasi yang memuaskan sebelumya. Yousafzai et al., 
(2003) dalam Gisela & Japarianto (2014) mengemukakan bahwa kepercayaan tida 
muncul begitu saja di benak konsumen, melainkan harus melalui proses dan 
dibangun mulai dari awal serta dapat dibuktikan.52 
Halliburton Christ dan Adina Poenaru (2010) dalam Gisela & Japarianto 
(2014) mengemukakan bahwa kepercayaan diciptakan melalui ikatan hubungan 
rasional dan emosional. Kepercayaan rasional mengacu pada kesediaan konsumen 
untuk berpasrah pada penyedia layanan yang kompeten dan dapat diandalkan 
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sedangkan kepercayaan emosional adalah kepercayaan yang timbul dari perasaan 
konsumen dengan level of care dan  concern terhadap penyedia layanan.53 
Berdasarkan definisi di atas dapat disimpulkan bahwa kepercayaan 
terbentuk melalui serangkaian pengalaman, kepercayaan merupakan hasil 
akumulasi dari pengalaman-pengalaman memuaskan konsumen berdasarkan 
pengalaman yang didapatkan. Oleh karena itu, kepercayaan merupakan proses 
berkesinambungan yang diperkuat oleh evaluasi positif dari pengalaman 
sebelumnya. Dimensi kepercayaan konsumen menurut Tschannen Moran & Hoy 
(2001) dalam Gisela & Japarianto (2014) mengemukakan bahwa terdapat lima 
dimensi yang dapat membentuk kepercayaan pelanggan, yaitu: 
a. Benevolence, yakni itikat baik dan keyakinan bahwa suatu pihak akan 
dilindungi dan tidak akan dirugikan oleh pihak yang dipercayai. 
b. Reliability, yakni kemampuan dapat diandalkan untuk memenuhi sesuatu 
yang dibutuhkan oleh seseorang atau kelompok apabila mereka 
membutuhkan. 
c. Competence, yakni kemampuan yang dimiliki oleh suatu pihak dari segi 
skill dan pengetahuan yang dimiliki untuk memenuhi kebutuhan pelanggan. 
d. Honesty, yakni sejauh mana pernyataan atau ungkapan dapat ditepati. Suatu 
pernyataan akan dianggap benar apabila dapat mengkonfirmasi yang 
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sebenarnya terjadi menurut perspektif pelanggan dan komitmen terhadap 
janji ditepati. 
e. Openness, yakni keterbukaan untuk memberitakan atau memberikan 
informasi yang dibutuhkan kepada pelanggan.54 
Konsumen biasanya memiliki kepercayaan terhadap suatu produk yang 
mana atribut produk tersebut merupakan image yang melekat dalam produk 
tersebut. Kepercayaan konsumen juga tidak lepas dari pertimbangan anggota dalam 
membeli yang mana juga dianjurkan dalam islam, seperti yang tercantum dalam Al-
Qur’an surat Al-Baqarah ayat 283, yang berbunyi: 
َ ؕؕ فَاِۡن اَِمَن بَۡعضُ  ا فَۡلیَُؤدِّ الَِّذی اۡؤتُِمَن اََمانَتَٗہ َو ۡلیَتَِّق ّللٰاہ ُکۡم بَۡعضًّ
 َربَّٗہ...
Terjemahnya: 
"... Tetapi, jika sebagian kamu memercayai sebagian yang lain, hendaklah 
yang dipercayai itu menunaikan amanatnya dan hendaklah dia bertakwa 
kepada Allah, Tuhannya ...”. (QS. Al-Baqarah 2: Ayat 283) (Kementrian 
Agama RI).55 
 
“...Imam asy-Sya’bi mengatakan, “Jika sebagian kamu saling 
mempercayai sebagian lainnya, maka tidak ada dosa bagimu untuk tidak menulis 
dan tidak mengambil kesaksian. Dan firman-Nya lebih lanjut, “Dan hendaklah ia 
bertakwa kepada Allah Rabbnya,” maksudnya (adalah) orang yang dipercaya 
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(untuk memegang jaminan, hendaklah bertakwa kepada Allah)...” (Tafsir Ibnu 
Katsir, 2001).56 
Ayat tersebut menjelaskan bahwa dalam proses jual beli kedua pihak 
harus memiliki rasa saling percaya agar tidak menimbulkan hal-hal negatif yang 
bisa merugikan pihak manapun. Dimana dalam hal ini konsumen biasanya memiliki 
kepercayaan terhadap suatu produk yang mana atribut produk tersebut merupakan 
image yang melekat dalam produk tersebut. 
2. Kerangka Pikir 
Berdasarkan tinjauan pustaka yang telah dijelaskan, maka dapat 
dihasilkan sebuah model kerangka pemikiran yang dapat dijadikan sebagai 
landasan dalam penelitian ini. Kerangka ini tersusun dari tiga variabel yaitu variabel 
independen, variabel dependen dan variabel moderating. Adapaun model kerangka 
kempikiran  yang dijadikan sebagai landasan dalam penelitian ini adalah sebagai 
berikut.  
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A. Jenis dan Lokasi Penelitian 
1. Jenis Penelitian 
Jenis penelitian yang digunakan oleh peneliti merupakan penelitian 
asosiatif/hubungan. Menurut Sugiyono (2009) dalam Manampiring & Trang (2016) 
Penelitian asosiatif merupakan penelitian yang bertujuan untuk mengetahui 
hubungan antara dua variabel atau lebih.57 Melalui penelitian ini diharapkan dapat 
diketahui Pengaruh Customer Satisfaction dan Switching Barriers Terhadap 
Customer Loyalty dengan Customer Trust sebagai variabel moderasi. 
2. Lokasi Penelitian 
Lokasi penelitian yang akan dilakukan oleh peneliti adalah di MD Clinic 
di Kota Makassar Jalan Urip Sumoharjo No. 36A Sinrijala, Kec. Panakukkang, 
Kota Makassar, Sulawesi Selatan. Sedangkan waktu penelitian akan dilakukan 
dalam penelitian ini adalah bulan November-Januari 2020. 
B. Pendekatan Penelitian 
Pendekatan yang digunakan oleh peneliti dalam penelitian ini adalah 
pendekatan kuantitatif. Teknik kuantitatif adalah suatu metode analisis informasi 
yang dilakukan dengan mengumpulkan informasi dan menganalisis data berwujud 
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angka yang ditentukan untuk melihat populasi dan sampel yang kemudian dianalisis 
dan ditangani dengan menggunakan.statistik.58 
C. Populasi dan Sampel 
1. Populasi 
Populasi merupakan area generalisasi yang terdiri dari objek atau subjek 
yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti 
dan dapat dipelajari kemudian ditarik kesimpulannya. (Sugiyono, 2010).59 Dalam 
penelitian kali ini yang menjadi populasi adalah konsumen yang pernah 
menggunakan jasa MD Clinic Makassar. Jumlah populasi dalam penelitian ini tidak 
diketahui (unknown population) atau infinite population karena belum pasti jumlah 
keseluruhan konsmen MD Clinic Makassar. 
2. Sampel 
a. Teknik Pengumpulan Sampel 
Pengambilan sampel dilakukan dengan menggunakan teknik 
nonprobability sampling yaitu teknik pengambilan sampel yang tidak memberi 
peluang/kesempatan bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk menjadi sampel. 
Salah satu teknik pengambilan sampel yang termasuk dalam teknik non probability 
sampling adalah purposive sampling. Dimana purposive sampling adalah teknik 
penentuan sampel dengan beberapa pertimbangan tertentu. Pemilihan sampel ini 
dilaukan karena mungkin saja peneliti telah memahami bahwa informasi yang 
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dibutuhkan dapat diperoleh dan mereka akan memenuhi kriteria yang telah 
ditentukan oleh peneliti. 
Adapun kriteria yang ditentukan oleh peneliti untuk para responden 
adalah sebagai berikut:  
1. Responden yang menggunakan jasa perawatan  MD Clinic di kota Makassar. 
2. Responden yang Menggunakan jasa perawatan MD Clinic Makassar lebih dari 
satu kali. 
3. Responden berusia sekitar 20 tahun – 50 tahun. 
b. Jumlah Sampel 
Dikarenakan jumlah populasi dari penelitian ini tidak diketahui 
(Unknown Population), maka penentuan jumlah sampel yang akan digunakan 
dalam penelitian ini akan menggunakan rumus sebagai mana yang dikemukakan 
oleh Purba (2006) dalam Fauzan dan Mudiantono (2015) yaitu: 




Keterangan  : 
 n : Besar Sampel. 
 Z : Tingkat keyakinan yang dibutuhkan dalam pengambilan 
sampel. Biasanya 90% sehingga (Z = 1.96). 
 Moe : Margin Of Error, atau tingkat kesalahan maksimum yang 





 Dengan dasar tersebut maka dapat dilihat ukuran smapel minimal yang 





n  =  96.04 dibulatkan menjadi 100 sampel.60 
D. Jenis dan Sumber Data 
Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan 
data sekunder. 
1. Data Primer 
Data primer merupakan data yang didapat dari sumber atau pihak 
pertama, misalnya dari individu atau perseorangan. Dalam penelitian ini sumber 
data primer diperoleh dengan melalui pembagian kuesioner kepada konsumen MD 
Clinic. 
2. Data Sekunder 
Data sekunder merupakan data yang diperoleh lewat sumber lain, dan 
tidak langsung didapatkan dari subjek penelitiannya. Data sekunder untuk 
penelitian ini diambil dari dan dokumen lain untuk melengkapi peneliti dalam 
menyusun penelitian. Data sekunder penelitian ini yaitu data jumlah pengunjung 
dan beberarapa treatment yang ditawarkan kepada konsumen. 
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E. Metode Pengumpulan Data 
1. Kuesioner        
Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
dengan angket (kuesioner). Kuesioner merupakan metode pengumpulan data 
dengan menyebarkan daftar pernyataan kepada responden, dengan harapan mereka 
akan memberikan respons terhadap daftar pertanyaan tersebut. Didalam Penelitian 
ini, sesuai dengan pemaparan diatas, peneliti mengumpulkan data dengan cara 
membagikan kuisioner atau angket tertutup, responden hanya memilih jawaban 
yang sudah disediakan.  
Adapun skala yang digunakan adalah skala likert. Skala likert adalah 
skala yang digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau 
sekelompok tentang fenomena sosial. Pertanyaan dalam kuisioner bersifat tertutup 
diukur menggunakan skala dengan interval 1-5, dari sangat setuju hingga tidak 
setuju. Jawaban sangat setuju (SS) dengan skor 5, jika jawaban setuju (S) dengan 
skor 4, dan jika jawaban ragu (R) maka diberikan skor 3, sedangkan tidak setuju 
(TS) diberikan skor 2, serta jawaban sangat tidak setuju (STS) diberikan skor 1. 
2. Studi Kepustakaan 
Studi kepustakaan adalah kegiatan yang menghimpun informasi yang 
relevan dengan teori atau masalah pada objek penelitian. Studi kepustakaan 
dilakukan dengan cara membaca dan mengutip baik secara langsung atau tidak 






F. Instrumen Penelitian 
Tabel 3.1 
Instrumen Penelitian 





menurut Kotler dan Keller 
(2007) dalam Apriyani & 
Sunarti (2017) adalah 
perasaan senang atau 
kecewa seseorang yang 
setelah membandingkan 
kinerja (hasil) produk yang 
dipikirkan terhadap kinerja 
yang diharapkan.61 
Menurut Hawkins dkk. (2008) 
dalam Nurmansyah (2015): 
1. Value to price relationship 
(Hubungan harga dan nilai 
produk) 
2. Produk Quality (Kualitas 
produk) 
3. Produk Feature 
(Komponen produk) 
4. Reliability (Reliabilitas) 
5. Warranty (Penawaran) 
6. Respon dan penanganan 
pelanggan 
7. Sales Experience 
(Pengalaman penjualan) 






Menurut Jones, dkk. (2000) 
dalam Gisela & Japarianto 
(2014) mengemukakan 
bahwa switching barriers 
merupakan faktor yang 
membuat sulit atau mahal 
bagi pelanggan untuk 
Menurut Jones et al. (2000) 
dalam Gisela & Japarianto 
(2014): 
1. Transaction cost (biaya 
transaksi) 
2. Learning cost (biaya 
pembelajaran) 
Likert 
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3. Artificial cost (biaya yang 





Morgan dan Hunt (1994) 
dalam Bahruddin & Zuhro 
(2016) mengemukakan 
bahwa kepercayaan 
variabel kunci dalam 
mengembangkan 





Tschannen Moran & Hoy 
(2001) dalam Gisela & 
Japarianto (2014): 









Kotler (2008) dalam 
Hartono (2017) 
mengungkapkan bahwa 
loyalitas adalah komitmen 
yang dipegang secara 
mendalam untuk membeli 
dan mendukung kembali 
produk atau jasa yang 
disukai di masa depan 




Menurut Griffin (2010) dalam 
Gisela & Japarianto (2014): 
1. Membuat pembelian 
berulang secara teratur. 
2. Pelanggan yang setia tidak 
hanya melakukan pembelian 
satu macam produk melainkan 
membeli lini produk lain pada 
perusahaan yang sama. 
3. Merekomendasikan 
pengalaman mengenai produk 
dan jasa kepada rekan atau 
pelanggan yang lain agar tidak 
Likert 
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membeli produk dan jasa dari 
badan usaha yang lain.68 
Sumber: Diambil dari beberapa sumber. 
G. Teknik Pengolahan Data 
a. Uji Validitas 
Uji validitas merupakan untuk melihat kelayakan item dalam suatu daftar 
pernyataan dalam menjelaskan suatu variabel. Melihat setiap item pernyataan 
dalam mendeskripsikan suatu variable dapat dilihat dari nilai corrected-item-total-
correlation. Sebuah item pernyataan dinilai valid apabila nilai r-hitung yang 
merupakan nilai dari corrected-item-total-correlation lebih besar dari r-tabel yang 
diperoleh melalui df (Degree-of-Freedom). Untuk mengetahui valid atau tidaknya 
pernyataan bisa dilakukan melalui program computer Excel-Statistic-Analysis & 
software SPSS. 
b. Uji Reliabilitas 
Uji Reliabilitas merupakan ukuran suatu kestabilan dan konsistensi 
responden dalam menjawab hal yang berkaitan dengan konstruk-konstruk 
pertanyaan yang merupakan dimensi suatu variabel dan disusun dalam suatu bentuk 
kusioner. Alat ukut yang digunakan adalah nilai cronbach alpha melalui program 
SPSS. Reliabilitas suatu pernyataan variabel dikatakan reliabel jika memiliki nilai 
cronbach alpa lebih besar dari 0.60. 
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H. Teknik Analisis Data 
1. Uji Asumsi Klasik 
Sebelum melakukan analisis regresi, perlu dilakukan pengujian asumsi 
klasik terlebih dahulu, agar data sampel yang diolah benar – benar dapat mewakili 
populasi secara keseluruhan pengujian meliputi: 
a. Uji Normalitas 
Uji normalitas data bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, 
variabel dependen maupun variabel independen mempunyai distribusi normal atau 
tidak. Model regresi yang baik adalah yang memiliki distribusi normal ataupun 
mendekati normal. Pengujian normalitas dalam penelitian ini menggunakan uji 
normalitas dengan kolomogorov smirnov. 
b. Uji Autokorelasi 
Uji autokorelasi merupakan sebuah analisis statistik yang dilakukan 
untuk mengetahui apakah ada korelasi variabel yang ada dalam model prediksi 
dengan perubahan waktu. Bentuk persamaan yang baik adalah persamaan yang 
terbebas dari autokorelasi. Pada penelitian ini digunakan Durbin-Watson (DW test) 
untuk menguji keberadaan autokorelasi yang terdapat dalam model regresi. Berikut 
ini dijelaskan pengambilan keputusan ada tidaknya autokorelasi dalam suatu model 
regresi: 
1) Jika nilai d < dl atau d > 4-dl berarti dapat disimpulkan terdapat autokorelasi. 
2) Jika nilai du < dw < 4-du berarti dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat 
autokorelasi. 





c. Uji Multikolinieritas 
Uji multikolinieritas merupakan uji yang dilakukan untuk melihat apakah 
ada dalam model regresi ada interkorelasi ata kolinearitas diantara variabel bebas. 
Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi antara variabel 
independen. Dalam hal ini nilai tolerance dan nilai VIF dipakai untuk melihat 
adanya masalah multikolinieritas. Dua nilai tersebut menunjukan bahwa setiap 
variabel bebas (independen) dapat dijelaskan variabel dependen lainnya. Apabila 
suatu model regresi memiliki nilai tolerance lebih kecil 0.10 atau nilai VIF lebih 
besar 10.maka telah terjadi multikolinieritas. Sebaliknya, apabila suatu model 
regresi memiliki nilai tolerance ≥ 0.10 atau nilai VIF ≤ 10 maka tidak terjadi 
multikolinieritas. 
d. Uji Heterokedastisitas 
Uji heterokedastisitas dilakukan untuk mengetahui dalam sebuah model 
regresi terjadi ketidaksamaan varians dari residual suatu pengamatan ke 
pengamatan yang lain. Sehingga apabila tidak terjadi heteroskedastisitas maka 
regresi bisa dikatakan baik. Untuk mendeteksi adanya heterokedastisitas dapat 
dilakukan dengan uji Glesjer. Jika varians dari residual satu pengamatan ke 
pengamatan lain tetap maka disebut homoskedastisitas dan jika berbeda disebut 
heteroskedastisitas.  
Model regresi yang baik adalah yang homokedastisitas atau tidak terjadi 
heteroskedastisitas. Adapun cara mendeteksi ada tidaknya heteroskedastisitas dapat 
dilakukan dengan uji Glejser, yaitu mendeteksi ada tidaknya heteroskedastisitas 





keputusan mengenai heteroskedastisitas adalah jika nilai signifikansi lebih dari 0,05 
maka dapat disimpulkan bahwa model regresi terbebas dari gejala 
heteroskedastisitas. 
2. Uji Hipotesis 
a. Analisis Regresi Linear Berganda  
Analisis regresi linear berganda merupakan hubungan secara linear 
antara dua variabel atau lebih variabel independen (X1,X2...Xn) dengan variabel 
dependen (Y). Analisis regresi linear berganda digunakan oleh peneliti, apabila 
peneliti ingin meramalkan bagaimana nak turunnya keadaan variabel dependen. 
Analisis regresi linear berganda akan dilakukan apabila jumlah dari variabel 
independennya minimal dua. Adapun persamaan regresi linear berganda dapat 
dirumuskan sebaga berikut. 
𝒀 = 𝒂 + 𝒃𝟏𝑿𝟏 + 𝒃𝟐𝑿𝟐 + 𝒆 
Keterangan: 
Y = Customer Loyalty 
a = Konstanta 
b = Koefisien Regresi 
𝑋1 =  𝐶𝑢𝑠𝑡𝑜𝑚𝑒𝑟 𝑆𝑎𝑡𝑖𝑠𝑓𝑎𝑐𝑡𝑖𝑜𝑛  
𝑋2  = Switching Barriers 
b. Uji Interaksi atau Moderated Regression Analysis (MRA) 
Uji interaksi atau moderated regression analysis (MRA) merupakan cara 





variabel tersebut menguatkan atau justru melemahkan suatu hubungan antara 
variabel X dan variabel Y. Modereted Regression Analysis (MRA) juga merupakan 
salah satu aplikasi khusus regresi berganda dimana persamaan regresinya 
mengandung unsur interaksi: (perkalian dua atau lebih variabel independen) dengan 
rumus persamaan sebagai berikut.69 
Y = a + b1X1 + b3Z + b4X1Z + e 
Y = a + b2X2 + b3Z + b5X2Z + e 
Keterangan: 
a = konstanta 
b1 = koefisien regresi untuk X1 
b2 = koefisien regresi untuk X2 
b4 = koefisien regresi untuk moderasi X1 
b5 = koefisien regresi untuk moderasi X2 
e = standart error 
Variabel perkalian antara X1 dan Z dan X2 dan Z disebut juga variabel 
moderat karena menggambarkan pengaruh moderating variabel Z terhadap 
hubungan X1 dan X2 terhadap Y. Sedangkan variabel X1 dan X2 merupakan 
variabel yang berpengaruh langsung terhadap Y. Menurut Solimun (2011) yang 
mengemukakan bahwa variabel moderasi dapat diklasifikasikan menjadi 4 jenis 
yaitu pure moderasi (moderasi murni), quasi moderasi (moderasi semu), 
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homologiser moderasi (moderasi potensial) dan predictor moderasi (moderasi 
sebagai predictor). Adapun tabel klasifikasi variabel moderasi sebagai berikut. 
Tabel 3.2 
Klasifikasi Variabel Moderasi 
Tipe Moderasi Koefisien 
Pure Moderasi 






b2 non significant 
b3 non significant 
Predictor Moderasi 
b2 significant 
b3 non significant 
Sumber: Solimun (2011)70 
c. Analisis Koefisien Korelasi (R) dan Koefisien Determinasi (R²) 
Koefisien korelasi merupakan nilai yang digunakan untuk mengukur 
kekuatan atau keeratan suatu hubungan antar variabel. Sujarweni (2014) 
mengemukakan bahwa keeratan korelasi dapat dikelompokkan sebagai berikut:  
1) 0,00 sampai dengan 0,20 berarti korelasi memiliki keeratan sangat lemah.  
2) 0,21 sampai dengan 0,40 berarti korelasi memiliki keeratan lemah.  
3) 0,41 sampai dengan 0,70 berarti korelasi memiliki keeratan kuat. 
4) 0,71 sampai dengan 0,90 berarti korelasi memiliki keeratan sangat kuat.71 
Koefisien determinasi (R²) pada intinya bertujuan untuk mengukur 
besarnya kontribusi variasi X terhadap variasi Y. (Ghozali, 2006) mengemukakan 
bahwa nilai koefisien determinasi antara 0-1. Nilai R² yang kecil berarti 
kemampuan variabel-variabel independen dalam menjelaskan variasi variabel 
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dependen sangat terbatas. Nilai yang mendekati satu berarti variable bebas 
memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksikan 
variasi variabel terikat.72 Nilai R square dikatakan baik jika di atas 0,5 karena nilai 
R square berkisar antara 0-1 (Sujarweni, 2015).73 
d. Uji Parsial (Uji t) 
Sunyoto (2014) mengemukakan bahwa uji t adalah uji koefisien regresi 
diantara variabel bebas terhadap variabel terikat untuk mengetahui seberapa besar 
pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat.74 Untuk mengetahui ada tidaknya 
pengaruh variabel independen secara individual terhadap variabel dependen, 
dilakukan dengan membandingkan p-value pada kolom sig. masing-masing 
variabel independen dengan tingkat signifikan yang digunakan 0.05. Jika p-value > 
derajat keyakinan (0.05) maka H1 dan H2 ditolak. Artinya tidak ada pengaruh 
signifikan dari variabel independen secara individual terhadap variabel dependen, 
begitupun sebaliknya. Demikian juga untuk membandingkan t hitung dengan t 
tabel. Jika t hitung > t tabel maka H1 dan H2 diterima. Artinya ada pengaruh 
signifikan dari variabel independen secara individual terhadap variabel dependen. 
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HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
A. Gambaran Umum Objek Penelitian 
1. Sejarah Singkat MD Clinic Makassar 
MD Clinic merupakan perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa 
kecantikan yang menawarkan perawatan dan kesehatan wajah yang berada dibawah 
bendera PT Medina Global Care. MD Clinic didirikan sejak tahun 2011 oleh 
Medina Susani Daivinna Zein. Bisnis ini dimulai ketika Medina Susani Daivinna 
Zein bekerjasama dengan dokter dan apoteker untuk membuat produk perawatan 
wajah yang awalnya hanya dipasarkan secara online. Di tahun 2011 Medina Susani 
Daivinna Zein mulai membangun klinik kecil yang beralamat di JL. Margacinta 
No.91, Margasari, Buahbatu, Kota Bandung, Jawa Barat. Klinik tersebut awalnya 
hanya digunakan sebagai tempat untuk peeling dan facial karena ketersediaan alat 
yang belum lengkap. Dengan bekerjasama dengan satu dokter dan dua terapis, 
beliau mulai mengembangkan bisnisnya. Seringing dengan berjalannya waktu dan 
semakin banyaknya konsumen yang tertarik melakukan perawatan akhirnya MD 
Clinic membuka berbagai cabang dibeberapa daerah yang ada di Indonesia, salah 
satunya pada kota Makassar. 
2. Visi Dan Misi MD Clinic Makassar 
a) Visi 
Menjadi solusi utama pusat perawatan kesehatan kulit yang mampu 






Berdasarkan visi yang telah dipaparkan, adapun misi MD Clinic di Kota 
Makassar adalah sebagai berikut: 
1) Menghadirkan tenaga spesialis yang profesional 
2) Menyediakan teknologi perawatan kesehatan kulit terkini 
3) Memberikan kenyamanan rutinitas perawatan yang prima atau yang terbaik 
4) Mengembangkan kualitas tenaga spesialis profesional, teknologi terkini serta 
pelayanan yang prima. 
3. Logo MD Clinic Makassar 
Gambar 4.1 
Logo MD Clinic Makassar 
 
Sumber: www.mdglowing.com 
B. Gambaran Penelitian 
1. Karakteristik Responden 
Dalam penelitian ini dilakukan penyebaran kuesioner kepada 100 





yang telah dipaparkan oleh peneliti di bab 3. Karakteristik responden berguna untuk 
menguraikan deskripsi identitas responden yang diperoleh dari data diri yang 
terdapat pada bagian data identitas responden yang meliputi jenis kelamin, umur, 
pekerjaan dan pendapatan per bulan. Untuk memperjelas karakteristik responden 
yang dimaksud, maka akan disajikan tabel mengenai data responden berikut ini: 
a. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Adapun klasifikasi responden berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat 
pada tabel berikut ini. 
Tabel 4.1 
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
No Jenis Kelamin Jumlah Persentase 
1 Perempuan 99 99% 
2 Laki-laki 1 1% 
Jumlah 100 100% 
Sumber: Data Primer Yang Diolah, 2021 
Berdasarkan tabel 4.1 menjelaskan bahwa responden dalam penelitian ini 
didominasi oleh responden berjenis kelamin perempuan sebanyak 99 orang (99%). 
Sedangkan sisanya merupakan responden yang berjenis kelamin laki-laki sebanyak 
1 orang (1%). 
b. Karakteristik Responden Berdasarkan Umur 
Adapun klasifikasi responden berdasarkan tingkatan umur dapat dilihat 







Karakteristik Responden Berdasarkan Umur 
No Umur Jumlah Persentase 
1 20-30 tahun 89 89% 
2 31-40 tahun 8 8% 
3 41-50 tahun 3 3% 
Jumlah 100 100% 
Sumber: Data Primer Yang Diolah, 2021 
Berdasarkan tabel 4.2 menjelaskan bahwa responden dalam penelitian ini 
didominasi oleh responden yang berusia 20-30 tahun sebanyak 89 orang (89%). 
Responden yang berusia 31-40 tahun sebanyak 8 orang (8%). Dan sisanya 
merupakan responden yang berusia 41-50 tahun sebanyak 3 orang (3%). 
c. Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 
Adapun klasifikasi responden berdasarkan pekerjaan dapat dilihat pada 
tabel berikut ini. 
Tabel 4.3 
Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 
No Pekerjaan Jumlah Persentase 
1 Mahasiswa 32 32% 
2 Pegawai negeri sipil 19 19% 
3 Wirausaha 16 16% 
4 Pegawai swasta 8 8% 
5 Karyawan swasta 6 6% 
6 Dan lain-lainnya 19 19% 
Jumlah 100 100% 





Berdasarkan tabel 4.3 menjelaskan bahwa responden dalam penelitian ini 
didominasi oleh responden yang berstatus sebagai mahasiswa sebanyak 32 orang 
(32%). Responden yang bekerja sebagai pegawai negeri sipil (PNS) sebanyak 19 
orang (19%). Responden yang bekerja sebagai wirausaha sebanyak 16 orang (16%). 
Responden yang bekerja sebagai pegawai swasta sebanyak 8 orang (8%). 
Responden yang bekerja sebagai karyawan swasta sebanyak 6 orang (6%). Dan 
sisanya sebanyak 19 orang (19%) merupakan responden yang pekerjaannya tidak 
dirincikan. 
d. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendapatan Per Bulan 
Adapun klasifikasi responden berdasarkan pendapatan per bulan dapat 
dilihat pada tabel berikut ini. 
Tabel 4.4 
Karakteristik Responden Berdasarkan Pendapatan Per Bulan 
No Pendapatan Jumlah Persentase 
1 < 1 juta 12 12% 
2 1-5 juta 40 40% 
3 5-10 juta 30 30% 
4 Belum berpenghasilan 18 18% 
Jumlah 100 100% 
Sumber: Data Primer Yang Diolah, 2021 
Berdasarkan tabel 4.4 menjelaskan bahwa responden dalam penelitian ini 
didominasi oleh responden yang pendapatannya sebanyak 1-5 juta per bulan 
sebanyak 40 orang (40%). Responden yang pendapatannya sebanyak 5-10 juta per 





per bulan sebanyak 12 orang (12%). Dan sisanya merupakan responden belum 
memiliki penghasilan sebanyak 18 orang (18%). 
2. Deskripsi Data Penelitian 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan terhadap 100 
responden pada konsumen MD Clinic Makassar melalui penyebaran kuesioner, 
untuk mendapatkan kecenderungan jawaban terhadap masing-masing variabel akan 
didasarkan pada rentang skor jawaban sebagaimana pada lampiran. 
a. Deskripsi Variabel Customer Satisfaction 
Tanggapan responden terhadap variabel costumer satisfaction dapat 
dilihat pada tabel berikut ini. 
Tabel 4.5 




SS S KS TS STS 
1 X1.1 43 51 6 0 0 100 
2 X1.2 37 39 21 3 0 100 
3 X1.3 39 24 37 0 0 100 
4 X1.4 37 39 21 3 0 100 
5 X1.5 39 39 18 4 0 100 
6 X1.6 38 49 12 1 0 100 
7 X1.7 37 52 9 2 0 100 
8 X1.8 36 51 12 1 0 100 





Pada tabel 4.5 menjelaskan bahwa dari 8 item pernyataan yang telah 
disediakan oleh peneliti, pada item pernyataan X1.1 didominasi oleh jawaban setuju 
sebanyak 51 jawaban. Pada item pernyataan X1.2 didominasi oleh jawaban setuju 
sebanyak 39 jawaban. Pada item pernyataan X1.3 didominasi oleh jawaban sangat 
setuju sebanyak 39 jawaban. Pada item pernyataan X1.4 didominasi oleh jawaban 
setuju sebanyak 39 jawaban. Pada item pernyataan X1.5 didominasi oleh jawaban 
sangat setuju sebanyak 39 jawaban. Pada item pernyataan X1.6 didominasi oleh 
jawaban setuju sebanyak 49 jawaban. Pada item pernyataan X1.7 didominasi oleh 
jawaban setuju sebanyak 52 jawaban. Dan pada item pernyataan X1.8 didominasi 
oleh jawaban setuju sebanyak 51 jawaban. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 
konsumen MD Clinic Makassar memiliki kepuasan terhadap semua pelayanan dan 
produk yang ditawarkan oleh MD Clinic Makassar, hal ini terlihat dari jawaban 
responden yang didominasi oleh jawaban setuju pada setiap item pernyataan yang 
telah disediakan oleh peneliti. 
b. Deskripsi Variabel Switching Barrier 
Tanggapan responden terhadap variabel switching barrier dapat dilihat 
pada tabel berikut ini. 
Tabel 4.6 




SS S KS TS STS 
1 X2.1 32 27 25 12 4 100 
2 X2.2 31 27 28 14 0 100 
3 X2.3 43 28 21 6 2 100 





Pada tabel 4.6 menjelaskan bahwa dari 3 item pernyataan yang telah 
disediakan oleh peneliti, pada item pernyataan X2.1 didominasi oleh jawaban 
sangat setuju sebanyak 32 jawaban. Pada item pernyataan X2.2 didominasi oleh 
jawaban sangat setuju sebanyak 31 jawaban. Dan pada item pernyataan X2.3 
didominasi oleh jawaban sangat setuju sebanyak 43 jawaban. 
Sehingga dapat disimpulkan bahwa rata-rata konsumen MD Clinic 
Makassar beranggapan bahwa mereka akan merasakan kerugian ketika beralih ke 
produk pesaing karena harus mengeluarkan biaya yang cukup mahal serta potongan 
menjadi memberpun akan hilang, hal ini terlihat dari jawaban responden yang 
didominasi oleh jawaban setuju disetiap item pernyataan yang telah disediakan oleh 
peneliti. 
c. Deskripsi Variabel Customer Trust 
Tanggapan responden terhadap variabel costumer trust dapat dilihat pada 
tabel berikut ini. 
Tabel 4.7 




SS S KS TS STS 
1 Z.1 28 50 20 2 0 100 
2 Z.2 40 47 9 4 0 100 
3 Z.3 33 58 9 0 0 100 
4 Z.4 40 48 11 1 0 100 
5 Z.5 38 37 19 6 0 100 





Pada tabel 4.7 menjelaskan bahwa dari 5 item pertanyaan yang telah 
disediakan oleh peneliti, dimana pada item pernyataan Z.1 didominasi oleh jawaban 
setuju sebanyak 50 jawaban. Pada item pernyataan Z.2 didominasi oleh jawaban 
setuju sebanyak 47 jawaban. Pada item pernyataan Z.3 didominasi oleh jawaban 
setuju sebanyak 58 jawaban. Pada item pernyataan Z.4 didominasi oleh jawaban 
setuju sebanyak 48 jawaban. Dan pada item pernyataan Z.5 didominasi oleh 
jawaban sangat setuju sebanyak 38 jawaban. 
Sehingga dapat disimpulkan bahwa konsumen percaya terhadap produk 
maupun layanan yang ditawarkan oleh MD Clinic Makassar, hal ini terlihat dari 
jawaban responden yang didominasi oleh jawaban setuju disetiap item pernyataan 
yang telah disediakan oleh peneliti. 
d. Deskripsi Variabel Customer Loyalty 
Tanggapan responden terhadap variabel costumer loyalty dapat dilihat pada 
tabel berikut ini. 
Tabel 4.8 




SS S KS TS STS 
1 Y.1 30 57 11 1 1 100 
2 Y.2 37 29 30 4 0 100 
3 Y.3 45 35 19 1 0 100 





Pada tabel 4.8 menjelaskan bahwa dari 3 item pertanyaan yang telah 
disediakan oleh peneliti, dimana pada item pernyataan Y.1 didominasi oleh 
jawaban setuju sebanyak 57 jawaban. Pada item pernyataan Y.2 didominasi oleh 
jawaban sangat setuju sebanyak 37 jawaban. Dan pada item pernyataan Y.3 
didominasi oleh jawaban sangat setuju sebanyak 45 jawaban. 
Sehingga dapat disimpulkan bahwa loyalitas konsumen di MD Clinic 
Makassar berada pada kategori baik, hal ini terlihat dari jawaban responden yang 
didominasi oleh jawaban setuju disetiap item pernyataan yang telah disediakan oleh 
peneliti. 
C. Analisis dan Olah Statistik 
1. Uji Validitas Dan Reliabilitas 
Uji validitas dan reliabilitas instrumen dalam penelitian ini menggunakan 
program SPSS 22, statistic for windows.  
a. Uji Validitas 
Adapun hasil dari uji validitas dalam penelitian ini adalah sebagai 
berikut: 
Tabel 4.9 
Hasil Uji Validitas 





X1.1 0,697 0,165 Valid 
X1.2 0,769 0,165 Valid 
X1.3 0,836 0,165 Valid 
X1.4 0,763 0,165 Valid 





X1.6 0,682 0,165 Valid 
X1.7 0,701 0,165 Valid 





X2.1 0,882 0,165 Valid 
X2.2 0,823 0,165 Valid 




Z1 0,735 0,165 Valid 
Z2 0,738 0,165 Valid 
Z3 0,676 0,165 Valid 
Z4 0,728 0,165 Valid 





Y1 0,796 0,165 Valid 
Y2 0,863 0,165 Valid 
Y3 0,878 0,165 Valid 
Sumber: Data Primer Yang Diolah, 2021 
Dari tabel 4.9 menunjukkan bahwa seluruh item pertanyaan memiliki 
corrected-total correlation (r-hitung) > r-tabel pada taraf signifikansi 5% (α = 0,05) 
dan n = 100. Artinya seluruh item dalam penelitian ini dinyatakan valid karena lebih 
besar dari nilai r-tabel sebesar 0,165 maka seluruh item dalam pernyataan kuesioner 
ini dapat digunakan untuk pengujian selanjutnya. 
b. Uji Reliabilitas 








Hasil Uji Reliabilitas 
No Variabel Cronbach Alpha Keterangan 
1 Customer satisfaction 0,878 Reliabel 
2 Switching barners 0,826 Reliabel 
3 Customer trust 0,785 Reliabel 
4 Customer loyalty 0,798 Reliabel 
Sumber: Data Primer Yang Diolah, 2021 
Dari tabel 4.10 menunjukkan bahwa semua variabel dinyatakan reliable 
karena telah melewati batas koefisien reliabilitas yaitu nilai cronbach alpha semua 
variabel > 0,60, sehingga untuk selanjutnya setiap item pada masing-masing konsep 
variabel layak digunakan sebagai alat ukur. 
2. Uji Asumsi Klasik 
a. Uji Normalitas 
Uji normalitas data bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, 
variabel dependen maupun variabel independen mempunyai distribusi normal atau 
tidak. Model regresi yang baik adalah yang memiliki distribusi normal ataupun 
mendekati normal. Pengujian normalitas dalam penelitian ini menggunakan uji 
kolmogorov-Smirnov.  









Hasil Uji Normalitas 





Normal Parametersa,b Mean .0000000 
Std. Deviation 1.04478535 
Most Extreme Differences Absolute .090 
Positive .044 
Negative -.090 
Test Statistic .090 
Asymp. Sig. (2-tailed) .296c 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
c. Lilliefors Significance Correction. 
Sumber: Data Primer Yang Diolah, 2021 
Berdasarkan tabel 4.11 menunjukkan bahwa hasil statistik non-
parametrik menunjukkan nilai asymp. sig (2-tailed) sebesar 0,296 > 0,05 yang 
berarti data dalam penelitian ini terdistribusi normal. 
b. Uji Mulitikolinearitas 
Nilai cutoff yang umum dipakai untuk menunjukkan adanya 





Adapun hasil uji multikolinearitas yang telah diolah oleh peneliti adalah 
sebagai berikut: 
Tabel 4.12 





1 Customer Satisfaction .126 7.930 
Switching Barners .302 3.306 
Customer Trust .142 7.020 
a. Dependent Variable: Customer Loyalty 
Sumber: Data Primer Yang Diolah, 2021 
Berdasarkan tabel 4.12 menunjukkan bahwa nilai tolerance dari ketiga 
variabel > 0,10 dan VIF dari ketiga variabel < 10. Maka dapat ditarik kesimpulan 
bahwa tidak terjadi multikolinieritas pada ketiga variabel bebas dalam penelitian 
ini. Berdasarkan syarat uji asumsi klasik regresi linear, bahwa model regresi linear 
yang baik adalah yang terbebas dari adanya multikolinieritas. Dengan demikian, 
berdasarkan hasil pengujian yang telah dilakukan maka model dalam penelitian ini 
terbebas dari adanya multikolinieritas. 
c. Uji Heteroskedastisitas 
Model regresi yang baik adalah yang tidak terjadi heteroskedastisitas. 





Adapun hasil uji heterokedastisitas yang telah diolah oleh peneliti adalah sebagai 
berikut: 
Tabel 4.13 







T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 2.028 .567  3.578 .001 
Customer Satisfaction -.041 .041 -.266 -1.005 .317 
Switching Barners -.076 .042 -.307 -1.794 .076 
Customer Trust .048 .063 .190 .761 .448 
a. Dependent Variable: RES2 
Sumber: Data Primer Yang Diolah, 2021 
Berdasarkan tabel 4.13 menunjukkan bahwa nilai signifikansi semua 
variabel > 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat 
heteroskedastisitas pada model tersebut dan telah memenuhi uji heteroskedastisitas. 
d. Uji Autokorelasi 
Model regresi yang baik adalah yang tidak terdapat autokorelasi. 
Pengujian autokorelasi dalam penelitian ini menggunakan uji Durbin-Watson 








Hasil Uji Autokorelasi 
Model Summaryb 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate Durbin-Watson 
1 .862a .743 .735 1.061 1.797 
a. Predictors: (Constant), Customer Trust, Switching Barners, Customer Satisfaction 
b. Dependent Variable: Customer Loyalty 
Sumber: Data Primer Yang Diolah, 2021 
Dari tabel 4.14 menunjukkan bahwa nilai DW sebesar 1,797 dengan tingkat 
signifikansi 0,05. Jumlah sampel (n) = 100, jumlah variabel independen (k = 3), 
nilai dL (batas bawah) = 1,613, nilai dU (batas atas) = 1,736. Oleh karena itu, nilai 
dU < DW < 4-dU atau 1,736 < 1,797 < 2,263. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 
model regresi pada penelitian ini tidak terdapat autokorelasi. 
3. Uji Hipotesis 
a. Analisis Regresi Linear Berganda 
Analisis regresi berganda digunakan untuk mengukur kekuatan 
hubungan dua variabel atau lebih, juga menunjukkan arah hubungan antara variabel 
dependen dan variabel independen. Dari analisis sebelumnya membuktikan bahwa 
penelitian ini sudah dianggap baik karena memenuhi persyaratan uji asumsi klasik. 
Penelitian ini menggunakan analisis regresi linear berganda untuk memprediksi 
seberapa jauh perubahan nilai variabel terikat costumer loyalty, bila nilai variabel 
bebas costumer satisfaction dan switching barriers naik turun. Adapun hasil yang 













T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 2.981 1.749  1.705 .091 
Customer 
Satisfaction 
.313 .110 .346 2.837 .006 
Switching Barriers .429 .144 .364 2.984 .004 
a. Dependent Variable: Custuomer Loyalty 
Sumber: Data Primer Yang Diolah, 2021 
Berdasarkan tabel diatas maka persamaan regresi linear berganda dapat 
dirumuskan sebagai berikut: 
𝐘 =  𝟐, 𝟗𝟖𝟏 + 𝟎, 𝟑𝟏𝟑 𝐗𝟏 +  𝟎, 𝟒𝟐𝟗 𝐗𝟐 
Hasil dari analisis tersebut dapat disimpulkan sebagai berikut: 
1) Nilai konstanta diatas sebesar 2,981, angka tersebut menunjukkan bahwa jika 
customer satisfaction dan switching barriers konstan (tidak mengalami 
perubahan), maka costumer loyalty adalah sebesar 2,981. 
2) Customer satisfaction menunjukkan nilai koefisien sebesar 0,313. Hal ini 
berarti bahwa jika terjadi kenaikan customer satisfaction sebesar 1% maka 
customer loyalty akan mengalami kenaikan sebesar variabel pengalinya 0,313 
dengan asumsi variabel independen yang lain dianggap konstan. 
3) Switching barriers menunjukkan nilai koefisien sebesar 0,429. Hal ini berarti 





loyalty juga akan mengalami kenaikan sebesar variabel pengalinya 0,429 
dengan asumsi variabel independen yang lain dianggap konstan. 
b. Uji Interaksi atau Moderated Regression Analysis (MRA) 
Uji interaksi atau moderated regression analysis (MRA) merupakan cara 
umum yang digunakan dalam analisis regresi linear berganda untuk menguji apakah 
variabel tersebut menguatkan atau justru melemahkan suatu hubungan antara 
variabel X dan variabel Y. Adapun hasil uji MRA yang telah dilakukan adalah 
sebagai berikut: 
Tabel 4.16 







t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 1.296 3.529  .367 .714 
Customer Satisfaction .247 .542 2.268 3.778 .000 
Switching Barriers .304 .715 2.804 4.624 .000 
Customer Trust .274 .217 2.263 3.263 .010 
Customer Satisfaction * 
Customer Trust 
.121 .027 4.137 4.436 .000 
Switching Barriers * 
Customer Trust 
.157 .037 4.370 4.275 .000 
a. Dependent Variable: Customer Loyalty 





Berdasarkan tabel diatas maka persamaan moderated regression analysis 
(MRA) dapat dirumuskan sebagai berikut: 
Y = 1,296 + 0,247 X1 + 0,304 X2 + 0,274 Z + 0,121 X1*𝐌 + 0,157 X2*𝐌 
Hasil dari analisis tersebut dapat disimpulkan sebagai berikut: 
1) Nilai konstanta diatas sebesar 1,296, angka tersebut menunjukkan jika 
customer trust konstan (tidak mengalami perubahan), maka customer loyalty 
bernilai 1,296. 
2) Customer Trust menunjukkan nilai koefisien sebesar 0,274. Hal ini berarti 
bahwa jika terjadi kenaikan customer trust sebesar 1% maka customer loyalty 
akan mengalami kenaikan sebesar variabel pengalinya 0,274 dengan asumsi 
variabel independen yang lain dianggap konstan. 
3) Customer satisfaction*costumer trust (interaksi antara customer satisfaction 
dan customer trust) menunjukkan nilai koefisien sebesar 0,121. Hal ini berarti 
bahwa jika terjadi kenaikan interaksi antara customer satisfaction dan customer 
trust sebesar 1% maka customer loyalty akan mengalami kenaikan sebesar 
variabel pengalinya 0,121 dengan asumsi variabel independen yang lain 
dianggap konstan. 
4) Switching barriers*customer trust (interaksi antara switching barriers dan 
customer trust) menunjukkan nilai koefisien sebesar 0,157. Hal ini berarti 
bahwa jika terjadi kenaikan interaksi antara switching barriers dan customer 
trust sebesar 1% maka costumer loyalty akan mengalami kenaikan sebesar 






c. Uji Koefisien Korelasi (R) dan Koefisien Determinasi (𝐑𝟐) 
Koefisien Korelasi (R) dilakukan untuk mengetahui kuat lemahnya 
hubungan antara variabel yang dianalisis. Nilai R2 mempunyai interval antara 0 
sampai 1 (0 ≤ R2 ≤ 1). Semakin besar R2 mendekati 1, maka semakin baik hasil 
untuk model regresi tersebut dan semakin mendekati 0, maka variabel independen 
secara keseluruhan tidak dapat menjelaskan variabel dependen.  
Adapun hasil uji koefisien korelasi (R) dan koefisien determinasi (R2) 
yang telah diolah oleh peneliti adalah sebagai berikut: 
1) Sub Struktur 1 
Tabel 4.17 
Hasil Uji Koefisien Determinasi (𝐑𝟐) 
Model Summary 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .672a .452 .440 2.235 
a. Predictors: (Constant), Switching Barriers, Customer Satisfaction 
Sumber: Data Primer Yang Diolah, 2021 
Berdasarkan tabel 4.17 di atas, dapat dilihat bahwa sifat korelasi (R) yang 
ditunjukkan adalah 0,672. Hal ini menunjukkan bahwa hubungan antara variabel 
bebas yaitu customer satisfaction dan switching barriers dengan variabel terikat 
yaitu customer loyalty memiliki keeratan kuat karena berada di interval korelasi 
antara 0,41-0,70.   
Berdasarkan tabel 4.17 menunjukkan bahwa nilai koefisien determinasi 





customer loyalty dapat dijelaskan oleh variasi customer satisfaction dan swtiching 
barriers sebesar 45,2%, sedangkan sisanya sebesar 54,8% dijelaskan oleh variabel 
lain yang tidak diteliti.  
2) Sub Struktur 2 
Tabel 4.18 
Hasil Uji Koefisien Determinasi (𝐑𝟐) 
Model Summary 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .746a .556 .533 2.042 
a. Predictors: (Constant), Switching Barriers * Customer Trust, 
Customer Satisfaction, Customer Trust, Switching Barriers, Customer 
Satisfaction * Customer Trust 
Sumber: Data Primer Yang Diolah, 2021 
Berdasarkan tabel 4.18 di atas, dapat dilihat bahwa sifat korelasi (R) yang 
ditunjukkan adalah 0,746. Hal ini menunjukkan bahwa hubungan antara variabel 
yaitu customer satisfaction*customer trust, customer satisfaction, switching 
barriers dan switching barriers*customer trust dengan variabel terikat yaitu 
customer loyalty memiliki keeratan sangat kuat karena berada di interval korelasi 
antara 0,71-0,90 (Sujarweni, 2014).75 
Tabel 4.18 menunjukkan bahwa nilai R-Square sebesar 0,556 atau 
55,6%. Artinya bahwa customer loyalty dapat dijelaskan oleh variasi variabel 
interaksi customer satisfaction dan customer trust, serta switching barriers dan 
customer trust sebesar 55,6%, sisanya sebesar 44,4% dijelaskan oleh variabel lain 
                                                          





yang tidak diteliti. Nilai R square dikatakan baik jika di atas 0,5 karena nilai R 
square berkisar antara 0-1 (Sujarweni, 2015).76 
d. Uji Parsial (Uji-t) 
Uji t adalah pengujian koefisien regresi masing-masing variabel 
independen terhadap variabel dependen untuk mengetahui seberapa besar pengaruh 
variabel independen terhadap variabel dependen. Adapun hasil uji parsial (uji t):  
1) Sub Struktur 1 
Tabel 4.19 







t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 2.981 1.749  1.705 .091 
Customer 
Satisfaction 
.313 .110 .346 2.837 .006 
Switching Barriers .429 .144 .364 2.984 .004 
a. Dependent Variable: Customer Loyalty 
Sumber: Data Primer Yang Diolah, 2021 
Berdasarkan tabel 4.19 menunjukkan bahwa variabel customer 
satisfaction memiliki nilai koefisien regresi sebesar 0,313 bernilai positif dan 
memiliki nilai t-hitung sebesar 2,837 > t-tabel 1,660 serta memiliki nilai 
signifikansi sebesar 0,006 < 0,05 artinya variabel customer satisfaction memiliki 
pengaruh positif dan signifikan pada customer loyalty. Hal tersebut berarti bahwa: 
                                                          





H1: Customer Satisfaction Berpengaruh Positif Dan Signifikan Terhadap 
Customer Loyalty, Diterima 
Variabel switching barriers memiliki nilai koefisien regresi sebesar 
0,429 bernilai positif dan memiliki nilai t-hitung sebesar 2,984 > t-tabel 1,660 serta 
memiliki nilai signifikansi sebesar 0,004 < 0,05 yang artinya variabel switching 
barriers memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap customer loyalty. 
Hal tersebut berarti bahwa: 
H2: Switching Barriers Berpengaruh Positif Dan Signifikan Terhadap 
Customer Loyalty, Diterima 
2) Sub Struktur 2 
Tabel 4.20 







T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 1.296 3.529  .367 .714 
Customer Satisfaction .247 .542 2.268 3.778 .000 
Switching Barriers .304 .715 2.804 4.624 .000 
Customer Trust .274 .217 2.263 3.263 .010 
Customer Satisfaction * 
Customer Trust 
.121 .027 4.137 4.436 .000 
Switching Barriers * 
Customer Trust 
.157 .037 4.370 4.275 .000 
a. Dependent Variable: Customer Loyalty 





Berdasarkan tabel 4.20 menunjukkan bahwa variabel interaksi customer 
satisfaction dan customer trust memiliki nilai koefisien regresi sebesar 0,121 
bernilai positif dan memiliki nilai t-hitung sebesar 4,436 > t-tabel 1,660 serta 
memiliki nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 yang artinya variabel costumer 
satisfaction dan costumer trust memiliki pengaruh yang positif dan signifikan 
terhadap costumer loyalty. Selanjutnya, berdasarkan tabel 3.2, tipe moderasi untuk 
H3 adalah quasi moderasi (moderasi semu) karena customer trust memperkuat 
customer satisfaction terhadap customer loyalty yang sebetulnya sudah signifikan 
tanpa dimoderasi. Hal tersebut berarti bahwa: 
H3: Customer Trust Memoderasi Pengaruh Customer Satisfaction Terhadap 
Customer Loyalty, Diterima. 
Berdasarkan tabel 4.20 yang menunjukkan bahwa variabel interaksi 
switching barriers dan customer trust memiliki nilai koefisien regresi sebesar 0,157 
bernilai positif dan memiliki nilai t-hitung sebesar 4,275 > t-tabel 1,660 serta 
memiliki nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 yang artinya variabel switching 
barriers dan costumer trust memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap 
costumer loyalty. Selanjutnya, berdasarkan tabel 3.2 tipe moderasi untuk H4 adalah 
quasi moderasi (moderasi semu) karena customer trust memperkuat switching 
barriers terhadap customer loyalty yang sebetulnya sudah signifikan tanpa 
dimoderasi. Hal tersebut berarti bahwa: 
H4: Custumer Trust Memoderasi Pengaruh Switching Barriers Terhadap 





D. Pembahasan  
1. Pengaruh Customer Satisfaction Terhadap Customer Loyalty 
Berdasarkan hasil uji hipotesis yang ditelah dipaparkan sebelumnya 
menunjukkan bahwa variabel customer satisfaction memiliki nilai koefisien regresi 
sebesar 0,313 bernilai positif dan memiliki nilai t-hitung sebesar 2,837 > t-tabel 
1,660 serta memiliki nilai signifikansi sebesar 0,006 < 0,05 yang artinya variabel 
customer satisfaction memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap 
customer loyalty, sehingga hipotesis dalam penelitian ini diterima. 
Hal ini sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Maghfiroh S 
dan Rusdarti dalam penelitiannya yang berjudul “pengaruh kepuasan, antusiasme 
dan swtiching barriers terhadap loyalitas anggota pada Koperasi Serba Usaha”. 
Dimana hasil penelitiannya menyimpulkan bahwa kepuasan berpengaruh terhadap 
loyalitas anggota.77 Serta penelitian yang dilakukan oleh D.A Saputro dkk, dalam 
penelitiannya yang berjudul “pengaruh kepuasan pelanggan, kepercayaan 
pelanggan dan switching barriers terhadap loyalitas pelanggan (studi kasus pada 
Toko Ogan Malang). Dimana hasil penelitiannya menyimpulkan bahwa kepuasan 
pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.78 
Menurut Tjiptono dkk, secara garis besar kepuasan pelanggan 
memberikan manfaat bagi perusahaan yaitu loyalitas pelanggan. Kepuasan 
pelanggan tersebut hadir dari seberapa besar kinerja perusahaan untuk 
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menimbulkan kepuasan tersebut dengan meminimalkan keluhan sehingga 
diperoleh pembelian jangka panjang yang dilakukan konsumen.79 Menurut Darsono 
dan Wellyan, kepuasan mempunyai asosiatif positif dengan loyalitas, tetapi dengan 
catatan peningkatan kepuasan tidak selalu menghasilkan peningkatan loyalitas 
dengan derajat yang sama.80 
Jasa yang diterima atau dirasakan (perceived service) seusai dengan 
harapan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan, jika yang 
diterima melampaui harapan konsumen, maka dipersepsikan konsumen sangat baik 
dan memuaskan, begitupun sebaliknya jika jasa diterima lebih rendah dari harapan 
konsumen maka kualitas pelayanan dipersepsikan buruk dan ini akan berdampak 
pada kepuasan konsumen.  
Pelayanan juga dianjurkan dalam islam yaitu tercantum dalam Al-Qur’an 
surah Al-Imran ayat 159, yang berbunyi:  
                             
                         
         
Terjemahnya: 
"Maka berkat rahmat Allah engkau (Muhammad) berlaku lemah lembut 
terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras dan berhati kasar, tentulah 
mereka menjauhkan diri dari sekitarmu. Karena itu maafkanlah mereka dan 
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Trust, Satisfaction Dalam Membentuk Loyalitas Nasabah (Studi Pada Nasabah Tabungan Bank 






mohonkanlah ampun untuk mereka, dan bermusyawaralah dengan mereka 
dalam urusan itu. Kemudian, apabila engkau telah membulatkan tekad, maka 
bertawakkallah kepada Allah. Sungguh, Allah mencintai orang yang 
bertawakal”.81 
“...Allah swt. Berfirman ditujukan kepada Rasulullah saw, mengingatkan 
atas karunia yang telah diberikan kepadanya dan kepada orang-orang yang beriman, 
tatkala Allah menjadikan hati beliau lembut kepada umatnya yang mengikuti 
perintah dan larangannya serta menjadikan beliau bertutur kata baik kepada mereka, 
“Maka disebabkan rahmat Allah kamu berlaku lemah lembut terhadap mereka.” 
Artinya, dan tidak ada sesuatu yang menjadikan kamu bersikap lemah lembut 
kepada mereka kalau bukan rahmat Allah yang diberikan kepadamu dan kepada 
mereka. Selain itu Allah swt berfirman’ “Sekiranya kamu bersikap keras dan 
berhati kasar, tentulah merek menjauhkan diri dari sekelilingmu.” Artinya jika 
kamu mengeluarkan kata-kata buruk dan berhati kasar kepada mereka, niscaya 
mereka akan menjauh dan meninggalkanmu, tetapi Allah menyatukan mereka 
semua kepadamu. Dan Allah menjadikan sikapmu lembut kepada mereka 
dimaksudkan untuk menarik hati mereka...” (Tafsir Ibnu Katsir, 2001).82 
Ayat tersebut menjelaskan bahwa dalam memberikan pelayanan kepada 
konsumen, penyedia jasa harus bersikap lemah lembut, jika kita bersikap kasar atau 
tidak baik maka konsumen tentunya akan menjauh. Sebaliknya apabila pelayanan 
yang diberikan kepada konsumen adalah pelayanan terbaik tentu konsumen akan 
merasa puas dan akan loyal dengan produk. 
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82Abdullah bin Muhammad, Tafsir Ibnu Katsir Jilid 2, Pustaka Imam asy-Syafi’i, Cetakan 





Berdasarkan temuan penelitian yang dilakukan dilapangan menunjukkan 
bahwa konsumen MD Clinic Makassar akan setia atau loyal ketika konsumen 
mendapatkan kepuasan dari sisi pelayanan maupun dari sisi produk yang telah 
ditawarkan. Sehingga dalam hal ini strategi pemasaran MD Clinic Makassar harus 
terus diefektifkan untuk terus menarik konsumen untuk berkunjung terutama pada 
produk-produk yang ditawarkan karena perusahaan ini merupakan perusahaan yang 
bergerak dalam bidang perawatan muka sehingga kualitas produk merupakan hal 
yang dapat memuaskan konsumen, yang tentunya akan berujung pada loyalitas 
konsumen. 
2. Pengaruh Switching Barriers Terhadap Customer Loyalty 
Berdasarkan hasil uji hipotesis yang ditelah dipaparkan sebelumnya 
menunjukkan bahwa variabel switching barriers memiliki nilai koefisien regresi 
sebesar 0,429 bernilai positif dan memiliki nilai t-hitung sebesar 2,984 > t-tabel 
1,660 serta memiliki nilai signifikansi sebesar 0,004 < 0,05 yang artinya variabel 
switching barriers memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap 
customer loyalty, sehingga hipotesis dalam penelitian ini diterima. 
Hal ini sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Febrianti 
dalam penelitiannya yang berjudul “pengaruh kepuasan pelanggan dan hambatan 
beralih terhadap loyalitas konsumen operator Telkomsel”. Dimana hasil 
penelitiannya menyimpulkan bahwa hambatan beralih berpengaruh positif terhadap 
loyalitas konsumen.83 Serta penelitian yang dilakukan oleh Maghfiroh S dan 
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Rusdarti dalam penelitiannya yang berjudul “pengaruh kepuasan, antusiasme dan 
swtiching barriers terhadap loyalitas anggota pada Koperasi Serba Usaha”. Dimana 
hasil penelitiannya menyimpulkan bahwa switching barriers berpengaruh terhadap 
loyalitas anggota.84 
Untuk menghindari konsumen beralih ke produk atau merek lain maka 
sebuah perusahaan harus membuat hambatan-hambatan agar konsumen tersebut 
tidak beralih dari produk tertentu ke produk atau merek lain. Keadaan ini dapat 
terjadi karena persaingan dan kompetisi pasar yang semakin pesat dan keberhasilan 
suatu perusahaan dalam persaingan pemasaran suatu produknya dapat dilihat dari 
switching barriers atau hambatan berpindah. Ada beberapa faktor yang 
mempengaruhi loyalitas antara lain kualitas pelayanan, citra perusahaan, switching 
barrier dan kepuasan pelanggan.85 Sedangkan menurut Fornell, faktor lain yang 
memengaruhi loyalitas pelanggan yaitu besar kecilnya rintangan switching 
barriers, semakin besar switching barriers maka akan membuat pelanggan menjadi 
setia, tetapi kesetian mereka mengandung unsur keterpaksaan.86 
Dalam Islam dianjurkan untuk selalu memberikan produk ataupun 
pelayanan jasa yang berkualitas tinggi kepada setiap konsumen. Sebagaimana 
dalam Q.S Al-Baqarah ayat 267, sebagai berikut. 
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                           
                     
           
Terjemahnya: 
"Wahai orang-orang yang beriman! Infakkanlah sebagian dari hasil usahamu 
yang baik-baik dan sebagian dari apa yang Kami keluarkan dari bumi 
untukmu. Janganlah kamu memilih yang buruk untuk kamu keluarkan, 
padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya, melainkan dengan 
memicingkan mata (enggan) terhadapnya. Dan ketahuilah bahwa Allah Maha 
Kaya, Maha Terpuji".87 
“...Allah swt memerintahkan hamba-hambanya yang beriman untuk 
berinfak. Yang dimaksudkan disini adalah sedekah. Demikian dikatakan Ibnu 
Abbas: “Yaitu sebagian dari harta kekayaannya yang baik-baik yang telah 
dianugerhkan melalui usaha mereka”. Lebih lanjut Ibnu Abbas mengemukakan: 
“Meraka diperintahkan untuk menginfakkan harta kekayaan yang paling baik, 
bagus, dan paling berharga. Dan dia dilarang berinfak dengan hal-hal yang remeh 
dan hina...” (Tafsir Ibnu Katsir, 2001).88 
Ayat tersebut menjelaskan bahwa setiap perusahaan harus sangat 
memerhatikan sebuah pelayanan yang berkualitas, memberikan yang terbaik, dan 
bukan yang buruk kepada para konsumennya. Dalam hal ini pelayanan yang 
berkualitas bukan hanya mengantar atau melayani melainkan juga mengerti, 
memahami, dan merasakan. 
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Berdasarkan temuan penelitian yang dilakukan dilapangan menunjukkan 
bahwa ada hambatan-hambatan yang telah dilakukan oleh MD Clinic Makassar. 
Dimana hal tersebut dilakukan agar konsumen tidak berpindah produk ke produk 
pesaing sehingga dapat mempengaruhi loyalitas konsumen untuk terus melakukan 
perawatan wajah di MD Clinic Makassar. Selain itu, konsumen yang loyal maka 
akan mengurungkan niat untuk berpindah ke produk pesaing pula. Sehingga dapat 
disimpulkan bahwa hambatan yang dilakukan oleh MD Clinic Makassar cukup 
tinggi sehingga konsumen tetap loyal pada perusahaan tersebut. 
3. Customer Trust Memoderasi Pengaruh Customer Satisfaction Terhadap 
Customer Loyalty  
Berdasarkan hasil uji hipotesis yang ditelah dipaparkan sebelumnya 
menunjukkan bahwa variabel interaksi costumer satisfaction dan costumer trust 
memiliki nilai koefisien regresi sebesar 0,121 bernilai positif dan memiliki nilai t-
hitung sebesar 4,436 > t-tabel 1,660 serta memiliki nilai signifikansi sebesar 0,000 
< 0,05 yang artinya variabel customer satisfaction dan customer trust memiliki 
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap customer loyalty, sehingga hipotesis 
dalam penelitian ini diterima. 
Hal ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Gisela dan 
Japarianto dalam penelitiannya yang berjudul “pengaruh customer satisfaction dan 
switching barriers terhadap customer loyalty dengan customer trust sebagai 





penelitiannya menyimpulkan bahwa customer satisfaction berpengaruh terhadap 
customer loyalty dengan customer trust sebagai variabel moderasi.89 
Menurut Gonaris, kepercayaan konsumen akan berkembang secara 
bertahap melalui proses adaptasi bersama sehingga kepercayaan muncul dari 
akumulasi pengalaman yang memuaskan sebelumnya.90 Sedangkan menurut Kotler 
dan Keller, kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang 
yang setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap 
kinerja yang diharapkan.91 Kepercayaan konsumen juga tidak lepas dari 
pertimbangan anggota dalam membeli yang mana juga dianjurkan dalam Islam, 
seperti yang tercantum dalam Al-Qur’an surat Al-Baqarah ayat 283, yang berbunyi: 
                          
                              
                 
Terjemahnya: 
“Jika kamu dalam perjalanan (dan bermu'amalah tidak secara tunai) sedang 
kamu tidak memperoleh seorang penulis, Maka hendaklah ada barang 
tanggungan yang dipegang (oleh yang berpiutang). akan tetapi jika sebagian 
kamu mempercayai sebagian yang lain, Maka hendaklah yang dipercayai itu 
menunaikan amanatnya (hutangnya) dan hendaklah ia bertakwa kepada Allah 
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Tuhannya; dan janganlah kamu (para saksi) Menyembunyikan persaksian. 
dan Barangsiapa yang menyembunyikannya, Maka Sesungguhnya ia adalah 
orang yang berdosa hatinya; dan Allah Maha mengetahui apa yang kamu 
kerjakan”.92 
“...Imam asy-Sya’bi mengatakan, “Jika sebagian kamu saling 
mempercayai sebagian lainnya, maka tidak ada dosa bagimu untuk tidak menulis 
dan tidak mengambil kesaksian. Dan firman-Nya lebih lanjut, “Dan hendaklah ia 
bertakwa kepada Allah Rabbnya,” maksudnya (adalah) orang yang dipercaya 
(untuk memegang jaminan, hendaklah bertakwa kepada Allah)...” (Tafsir Ibnu 
Katsir, 2001).93  
Ayat tersebut menjelaskan bahwa dalam proses jual beli kedua pihak 
harus memiliki rasa saling percaya agar tidak menimbulkan hal-hal negatif yang 
bisa merugikan pihak manapun. Dimana dalam hal ini konsumen biasanya memiliki 
kepercayaan terhadap suatu produk yang mana atribut produk tersebut merupakan 
image yang melekat dalam produk tersebut. 
Berdasarkan temuan penelitian yang dilakukan dilapangan menunjukkan 
bahwa kepercayaan konsumen MD Clinic Makassar akan memperkuat kepuasan 
konsumen karena jika konsumen sudah puas akan produk yang diberikan oleh 
perusahaan tersebut maka konsumen tersebut akan tetap percaya pada produk 
tersebut sehingga, konsumen tersebut loyal dengan produk yang dikeluarkan oleh 
MD Clinic Makassar. 
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4. Customer Trust Memoderasi Pengaruh Switching Barriers Terhadap 
Customer Loyalty  
Berdasarkan hasil uji hipotesis yang ditelah dipaparkan sebelumnya 
menunjukkan bahwa variabel interaksi switching barriers dan customer trust 
memiliki nilai koefisien regresi sebesar 0,157 bernilai positif dan memiliki nilai t-
hitung sebesar 4,275 > t-tabel 1,660 serta memiliki nilai signifikansi sebesar 0,000 
< 0,05 yang artinya variabel switching barriers dan customer trust memiliki 
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap customer loyalty, sehingga hipotesis 
dalam penelitian ini diterima. 
Hal ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Gisela dan 
Japarianto (2015), dalam penelitiannya yang berjudul “pengaruh customer 
satisfaction dan switching barriers terhadap customer loyalty dengan customer 
trust sebagai variabel moderating pada buku Togamas Surakarta”. Dimana hasil 
penelitiannya menyimpulkan bahwa switching barriers berpengaruh terhadap 
customer loyalty dengan customer trust sebagai variabel moderasi.94 
Kepercayaan konsumen merupakan hal yang paling penting namun 
kepercayaan tidak bisa berlangsung begitu saja seperti yang di kemukakan. Dimana 
kepercayaan tidak dapat begitu saja muncul dalam benak konsumen, melainkan 
harus melalui proses, dibangun mulai dari awal dan dapat dibuktikan.95 Menurut 
Jones dkk, switching barriers adalah faktor yang membuat sulit atau mahal bagi 
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pelanggan untuk berganti penyedia layanan. Serta loyalitas menurut Liu, dkk dapat 
dilihat sebagai komitmen yang dipegang teguh untuk membeli kembali produk/jasa 
yang disukai secara konsisten di masa depan.96  
Kepuasan konsumen dalam Islam juga dijelaskan dalam QS.Ali-Imran 
ayat 159 sebagai berikut. 
                             
                         
      
Terjemahnya: 
“Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu Berlaku lemah lembut 
terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah 
mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. karena itu ma'afkanlah mereka, 
mohonkanlah ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan mereka 
dalam urusan itu. kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, Maka 
bertawakkallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang 
yang bertawakkal kepada-Nya. Maksudnya: urusan peperangan dan hal-hal 
duniawiyah lainnya, seperti urusan politik, ekonomi, kemasyarakatan dan 
lain-lainnya.“97 
“...Allah swt. Berfirman ditujukan kepada Rasulullah saw, mengingatkan 
atas karunia yang telah diberikan kepadanya dan kepada orang-orang yang beriman, 
tatkala Allah menjadikan hati beliau lembut kepada umatnya yang mengikuti 
perintah dan larangannya serta menjadikan beliau bertutur kata baik kepada mereka, 
“Maka disebabkan rahmat Allah kamu berlaku lemah lembut terhadap mereka.” 
Artinya, dan tidak ada sesuatu yang menjadikan kamu bersikap lemah lembut 
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kepada mereka kalau bukan rahmat Allah yang diberikan kepadamu dan kepada 
mereka. Selain itu Allah swt berfirman’ “Sekiranya kamu bersikap keras dan 
berhati kasar, tentulah merek menjauhkan diri dari sekelilingmu.” Artinya jika 
kamu mengeluarkan kata-kata buruk dan berhati kasar kepada mereka, niscaya 
mereka akan menjauh dan meninggalkanmu, tetapi Allah menyatukan mereka 
semua kepadamu. Dan Allah menjadikan sikapmu lembut kepada mereka 
dimaksudkan untuk menarik hati mereka...” (Tafsir Ibnu Katsir, 2001).98  
Ayat tersebut menjeskan bahwa jika mukmin bersikap keras, tidak peduli 
antar sesama (pelanggan) maka mereka akan menjauh sehingga target tidak 
tercapai. Hal ini berarti bahwa perhatian terhadap sesama merupakan suatu anjuran 
yang wajib bagi mukmin. Lima dimensi pelayanan pelanggan yang diterapkan oleh 
barat sudah lebih dulu diterapkan oleh Rasulullah. Berbekal sifat (shiddiq, 
istiqomah, fathonah, amanah dan tabligh) rasul sukses dalam berdakwah dan 
berdagang. Obyek dakwah dan pembelinya sama-sama merasakan kepuasan dan 
kebahagiaan berinteraksi dengan rasul. 
Berdasarkan temuan penelitian yang dilakukan dilapangan menunjukkan 
bahwa kepercayaan konsumen MD Clinic Makassar akan memperkuat hambatan 
perpindahan kepada produk pesaingan sehingga loyalitas konsumen terhadap MD 
Clinic Makassar semakin tinggi. Sehingga dapat disimpulkan bahwa jika konsumen 
sudah menaruh kepercayaan pada produk tertentu, maka keinginan berpindah ke 
produk lain semakin kecil dan itu dapat meningkatkan loyalitas konsumen.
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Berdasarkan hasil dari analisis data yang telah dilakukan dan 
pembahasan yang telah diuraikan pada bab IV mengenai pengaruh costumer 
satisfaction dan switching barriers terhadap costumer loyalty dengan costumer trust 
sebagai variabel moderasi pada MD Clinic di Kota Makassar. Maka dapat ditarik 
kesimpulan sebagai berikut: 
1. Berdasarkan hasil dari analisis data menunjukkan customer satisfaction 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty pada MD Clinic 
di Kota Makassar. 
2. Berdasarkan hasil dari analisis data menunjukkan switching barriers 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty pada MD Clinic 
di Kota Makassar. 
3. Berdasarkan hasil dari analisis data menunjukkan customer trust mampu 
memoderasi pengaruh costumer satisfaction terhadap customer loyalty pada 
MD Clinic di Kota Makassar. 
4. Berdasarkan hasil dari analisis data menunjukkan customer trust mampu 
memoderasi pengaruh switching barriers terhadap customer loyalty pada MD 
Clinic di Kota Makassar. 
B. Saran 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dipaparkan sebelumnya maka 




1. Bagi perusahaan: 
a. Costumer satisfaction yang diberikan oleh MD Clinic Makassar kepada 
konsumennya sudah cukup bagus dan sudah sesuai dengan harapan 
konsumen, namun perusahaan harus terus melakukan inovasi agar lebih 
meningkatkan lagi tingkat kepuasan konsumen karena semakin tinggi 
kepuasan konsumen maka semakin meningkatkan pula loyalitas konsumen 
terhadap perusahaan. 
b. Kemampuan MD Clinic Makassar dalam menerapkan switching barriers 
sangat tepat untuk meningkatkan loyalitas konsumen, tetapi meskipun 
demikian perusahaan harus tetap mempertimbangkan dengan baik agar 
penerapan switching barriers ini terus bisa meningkatkan teknik pemasaran 
perusahaan untuk menarik loyalitas konsumen yang tinggi pula. 
2. Bagi peneliti: 
a. Untuk peneliti selanjutnya dapat menggunakan variabel-variabel yang lain 
seperti harga, kualitas dan lain-lainnya yang juga dapat mempengaruhi 
variabel costumer loyalty agar menambah keakuratan penelitian. 
b. Untuk peneliti selanjutnya diharapkan bisa menggunakan lebih banyak 
responden agar hasil penelitian bisa lebih relevan. 
c. Dalam memperoleh data penelitian diharapkan tidak hanya menggunakan 
penyebaran kuesioner saja, tetapi bisa menggunakan cara berupa 
wawancara dan survei kepada responden agar peneliti memperoleh data 






Adapun keterbatasan dari penelitian yang dilkukan oleh peneliti antara 
lain: 
1. Adanya banyak faktor yang dapat mempengaruhi customer loyalty, namun 
yang dapat teliti hanya tiga variabel, yaitu customer satisfaction, switching 
barriers, dan customer trust. 
2. Keterbatasan pengetahuan peneliti tentang customer satisfaction, switching 
barriers, dan customer trust sehingga hasil penelitian kurang maksimal. 
3. Keterbatasan waktu, tenaga, biaya dari peneliti pada saat melakukan 
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PENGARUH CUSTOMRER SATISFACTION DAN SWITCHING 
BARRIERS TERHADAP CUSTOMER LOYALTY DENGAN 
CUSTOMER TRUST SEBAGAI VARIABEL MODERASI  
PADA MD CLINIC DI KOTA MAKASSAR 
A. Identitas Responden 
1. Nama   : 
2. Umur   : 
 a. 20-30 tahun 
 b. 31-40 tahun 
 c. 41-50 tahun 
3. Jenis Kelamin  :  
 a. Laki-laki 
 b. Perempuan 
4. Pekerjaan  : 
 a. Mahasiswa 
 b. Pegawai negeri sipil 
 c. Wirausaha 
 d. Pegawai swasta 
 e. Karyawan swasta 
 f. Lain-lainnya 
5. Pendapatan Perbulan : 




 b. 1-5 juta 
 c. 5-10 juta 
 d. Belum berpenghasilan 
B. Petunjuk Pengisian Kuisioner 
1. Bacalah sejumlah pernyataan di bawah ini dengan teliti.  
2. Anda dimohon untuk memberikan penilaian mengenai Pengaruh 
Customer Satisfaction dan Switching Barriers Terhadap Customer 
Loyalty dengan Customer Trus Sebagai Variabel Moderasi pada MD 
Clinic di Kota Makassar. 
3. Anda dimohon untuk memberikan jawaban sesuai dengan keadaan 
anda secara objektif dengan memberi tanda silang (X) pada salah satu 
kriteria untuk setiap pernyataan yang jawabannya menurut anda paling 
tepat. 
4. Skor yang diberikan tidak mengandung nilai jawaban benar atau salah 
melainkan menunjukkan kesesuaian penilaian anda terhadap isi 
peryataan tersebut. 
5. Dimohon dalam memberikan penilaian tidak ada pernyataan yang 
dilewatkan. 
6. Hasil penelitian ini hanya untuk kepentingan akademis saja. Identitas diri 
anda akan dirahasiakan dan hanya diketahui oleh peneliti. 
7. Pilihan jawaban yang tersedia adalah: 
STS  : Apabila anda merasa Sangat Tidak Setuju  
TS : Apabila anda merasa Tidak Setuju 
R : Apabila anda merasa Ragu-ragu 
S : Apabila anda merasa Setuju 








SS S R TS STS 
1.  Saya merasa puas dengan pelayanan yang 
diberikan kepada saya di MD Clinic 
karena harga sesuai dengan nilai 
pelayanan yang diberikan.  
     
2. Saya merasa puas karena produk yang 
ditawarkan MD Clinic lebih baik dari 
yang lain. 
     
3. Saya merasa puas karena komponen 
produknya berbeda dari yang lain. 
     
4. Saya merasa puas karena apa yang saya 
dapatkan setelah membeli produk MD 
Clinic sesuai dengan harapan. 
     
5. Saya merasa puas karena mendapat 
jaminan dari MD Clinic jika terjadi 
masalah.  
     
6. Saya merasa puas dengan respon 
karyawan saat berada di MD Clinic. 
     
7. Saya merasa puas dengan pelayanan yang 
diberikan karyawan MD Clinic. 
     
8. Saya merasa puas karena mendapatkan 
kemudahan saat melakukan pembelian. 





SS S R TS STS 
1.  Saya akan mengeluarkan biaya lebih 
banyak jika berpindah dari MD Clinic ke 
klinik lain. 
     
2. Saya merasa rugi ntuk memilih klinik lain 
jika saya berpindah dari MD Clinic.  
     
3. Saya mendapatkan potongan harga jika 
melakukan pembelian di MD Clinic. 









SS S R TS STS 
1. Saya percaya akan mendapatkan garansi 
dari MD Clinic jika produk mengalami 
cacat.     
 
2. Saya percaya jika pihak MD Clinic 
menyediakan sarana untuk berkonsultasi 
dalam menampung keluhan konsumen.     
 
3.  Saya percaya bahwa tenaga berkonsultasi 
di MD Clinic dapat memberikan solusi 
bagi konsumen. 
     
4. Segenap karyawan MD Clinic menjunjung 
tinggi kejujuran dalam melayani 
pelanggannya.  
     
5. Saya percaya bahwa MD Clinic terbuka 
dan tidak ada yang disembunyikan dari 
pelanggannya. 





SS S R TS STS 
1.  Saya akan melakukan pembelian ulang 
pada MD Clinic di kota Makassar. 
     
2. Saya mendapatkan beberapa jenis 
pelayanan yang berbeda dari MD Clinic. 
     
3. Saya berani merekomendasikan MD Clinic 
di kota Makassar kepada teman dan 
keluarga saya. 












Variabel Costumer Satisfaction (X1) 
No X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 
1 4 4 4 3 4 3 4 4 
2 5 5 5 5 5 5 5 5 
3 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 3 3 3 3 4 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 
6 4 3 3 3 3 4 4 4 
7 5 5 4 4 4 4 5 5 
8 3 3 3 3 3 5 5 5 
9 5 5 4 5 4 5 5 4 
10 4 4 5 4 4 4 4 4 
11 5 4 4 5 5 5 4 4 
12 5 4 5 5 5 5 5 5 
13 4 5 5 5 4 4 4 5 
14 4 5 4 5 5 5 5 5 
15 4 4 4 5 5 5 5 4 
16 5 4 4 5 5 4 4 5 
17 4 5 5 5 5 5 4 4 
18 4 5 5 5 4 4 5 5 
19 4 5 5 4 4 5 5 5 
20 5 5 5 5 5 5 4 5 
21 4 5 5 5 5 5 5 4 
22 5 5 5 5 5 4 5 5 




24 5 5 5 4 5 4 5 4 
25 5 5 5 4 5 4 5 4 
26 5 5 5 4 5 4 5 4 
27 5 4 5 5 5 5 4 5 
28 5 4 5 4 5 4 5 4 
29 4 5 4 5 4 5 4 5 
30 5 4 5 4 5 4 5 4 
31 5 4 5 4 5 5 4 5 
32 5 4 5 4 5 4 5 4 
33 4 5 4 5 4 5 4 5 
34 4 5 4 5 4 5 4 5 
35 4 5 4 5 4 5 4 5 
36 5 5 4 4 5 5 4 5 
37 5 4 5 5 4 5 4 5 
38 5 4 5 4 5 5 4 4 
39 4 5 5 5 5 4 4 5 
40 5 5 5 4 4 5 5 5 
41 5 5 5 4 4 5 5 5 
42 4 5 5 5 5 4 5 4 
43 5 4 5 5 5 5 5 4 
44 4 5 4 5 5 5 5 4 
45 5 4 5 5 5 5 4 5 
46 5 4 5 5 5 4 5 5 
47 5 4 5 5 5 5 5 4 
48 5 4 5 5 4 4 4 5 
49 5 5 5 5 4 5 5 4 
50 5 5 4 5 5 5 4 5 
51 5 5 5 4 5 4 5 4 
52 5 5 5 4 4 5 5 5 




54 5 5 5 5 5 5 5 4 
55 5 5 5 4 4 4 5 5 
56 5 5 5 4 5 4 4 4 
57 5 4 4 5 5 5 4 4 
58 5 5 4 4 5 5 4 4 
59 4 3 4 4 5 4 5 3 
60 3 5 3 4 4 4 5 5 
61 4 2 4 3 4 4 4 5 
62 5 3 3 4 4 5 5 5 
63 5 4 3 3 3 4 4 4 
64 4 3 4 3 3 4 4 3 
65 4 4 3 4 2 4 3 3 
66 3 2 3 3 4 3 3 4 
67 3 4 3 2 3 4 3 3 
68 3 4 3 2 3 4 3 3 
69 4 3 3 4 3 4 3 2 
70 4 3 4 3 3 3 4 3 
71 4 3 3 3 2 3 2 4 
72 4 3 3 3 2 3 2 4 
73 3 2 3 3 4 4 4 4 
74 4 3 3 3 4 4 4 3 
75 5 4 4 3 5 3 4 5 
76 4 3 3 4 2 3 4 4 
77 4 4 3 4 3 4 4 4 
78 4 3 4 3 3 4 4 3 
79 4 3 4 3 3 4 4 3 
80 4 4 3 3 4 3 4 4 
81 4 4 4 3 3 3 4 5 
82 4 3 3 4 3 2 4 4 




84 4 4 3 4 4 3 3 4 
85 4 4 3 5 4 3 4 4 
86 4 3 3 4 3 5 4 4 
87 4 3 3 4 4 4 4 4 
88 4 4 3 3 4 4 4 4 
89 4 4 3 5 4 4 4 4 
90 4 4 3 5 4 4 4 4 
91 4 4 3 3 4 4 3 4 
92 4 4 3 3 4 4 3 4 
93 4 3 3 4 3 4 4 4 
94 4 4 3 4 4 4 5 4 
95 4 3 3 4 4 4 5 4 
96 4 4 3 2 3 4 4 4 
97 4 3 3 4 4 4 4 3 
98 4 4 3 4 5 3 4 4 
99 4 4 3 4 3 4 4 4 
100 5 3 3 4 4 4 3 3 
Variabel Switching Barriers (X2) 
No X2.1 X2.2 X2.3 Total 
1 4 3 3 10 
2 5 5 5 15 
3 5 5 5 15 
4 3 2 3 8 
5 1 5 5 11 
6 3 2 3 8 
7 5 4 5 14 
8 5 2 5 12 
9 5 5 5 15 




11 4 4 4 12 
12 4 4 5 13 
13 4 5 5 14 
14 5 4 4 13 
15 4 5 5 14 
16 4 5 4 13 
17 5 4 5 14 
18 5 5 5 15 
19 4 4 5 13 
20 4 5 4 13 
21 4 4 5 13 
22 4 4 5 13 
23 5 5 4 14 
24 5 4 5 14 
25 5 4 5 14 
26 5 4 5 14 
27 5 5 4 14 
28 5 4 5 14 
29 4 5 4 13 
30 5 5 4 14 
31 4 5 4 13 
32 5 4 5 14 
33 4 5 4 13 
34 4 5 4 13 
35 4 5 5 14 
36 4 5 5 14 
37 5 4 5 14 
38 4 4 5 13 
39 5 4 5 14 




41 5 4 5 14 
42 4 4 5 13 
43 4 5 5 14 
44 5 5 4 14 
45 5 4 5 14 
46 4 5 5 14 
47 5 5 5 15 
48 5 5 4 14 
49 5 5 5 15 
50 5 5 5 15 
51 5 4 5 14 
52 4 5 5 14 
53 4 5 5 14 
54 5 4 5 14 
55 5 4 5 14 
56 4 5 5 14 
57 5 5 5 15 
58 5 5 5 15 
59 2 3 2 7 
60 2 4 1 7 
61 1 4 3 8 
62 3 2 5 10 
63 5 3 5 13 
64 3 4 4 11 
65 2 3 3 8 
66 4 3 2 9 
67 4 3 3 10 
68 4 3 3 10 
69 2 3 4 9 




71 3 2 3 8 
72 3 2 3 8 
73 2 3 2 7 
74 2 3 2 7 
75 2 2 1 5 
76 2 3 3 8 
77 3 3 4 10 
78 2 3 3 8 
79 3 2 3 8 
80 2 3 3 8 
81 3 2 4 9 
82 3 3 3 9 
83 3 2 3 8 
84 3 3 4 10 
85 3 4 4 11 
86 3 3 4 10 
87 3 2 4 9 
88 3 2 3 8 
89 3 3 4 10 
90 3 3 4 10 
91 3 3 3 9 
92 3 3 3 9 
93 3 2 3 8 
94 3 3 4 10 
95 3 3 3 9 
96 3 3 4 10 
97 2 3 4 9 
98 1 3 2 6 
99 3 2 3 8 




Variabel Costumer Trust (Z) 
No Z.1 Z.2 Z.3 Z.4 Z.5 
1 3 3 4 4 4 
2 5 5 5 5 5 
3 5 5 5 5 5 
4 3 3 4 3 3 
5 5 5 5 5 5 
6 3 3 4 3 3 
7 4 5 5 5 4 
8 4 4 4 5 5 
9 4 5 5 4 5 
10 4 4 4 4 4 
11 4 5 5 4 4 
12 4 5 5 5 5 
13 5 4 5 4 5 
14 5 4 5 4 5 
15 4 5 4 4 4 
16 4 5 4 4 4 
17 4 4 4 5 5 
18 4 4 5 5 4 
19 4 4 4 4 5 
20 4 4 5 5 5 
21 5 5 5 5 4 
22 4 5 4 5 5 
23 5 5 5 5 4 
24 4 5 4 5 5 
25 4 5 4 5 5 
26 4 5 4 5 5 
27 5 5 5 5 4 




29 5 4 5 4 5 
30 5 4 5 5 5 
31 5 5 4 4 5 
32 4 5 4 5 4 
33 5 4 5 4 5 
34 5 4 5 4 5 
35 4 4 5 5 4 
36 4 5 4 5 4 
37 5 4 5 5 4 
38 5 5 4 5 5 
39 5 4 4 4 4 
40 4 5 5 5 5 
41 4 5 5 5 5 
42 5 5 5 4 5 
43 5 5 4 5 5 
44 5 5 5 5 4 
45 5 5 4 4 4 
46 5 4 5 5 5 
47 4 5 5 5 5 
48 5 5 5 4 5 
49 5 5 4 4 4 
50 4 5 5 5 5 
51 4 5 4 5 5 
52 5 5 5 5 5 
53 5 5 4 5 5 
54 4 4 4 5 4 
55 4 5 5 5 5 
56 4 4 4 4 5 
57 5 5 4 4 5 




59 4 4 3 5 4 
60 4 4 3 5 2 
61 5 4 3 4 3 
62 4 4 4 4 4 
63 3 3 4 4 5 
64 4 3 4 4 4 
65 3 4 3 4 3 
66 3 3 4 2 4 
67 4 2 4 3 2 
68 4 2 4 3 2 
69 3 2 3 5 4 
70 4 2 3 3 4 
71 2 4 4 4 2 
72 2 4 4 4 2 
73 3 4 3 3 4 
74 4 5 3 3 2 
75 3 5 4 3 5 
76 3 4 4 4 3 
77 3 4 4 4 3 
78 4 4 4 4 3 
79 3 4 4 3 3 
80 4 4 3 4 4 
81 3 3 4 4 4 
82 4 3 4 3 3 
83 4 4 4 4 3 
84 3 4 4 4 3 
85 4 4 4 4 3 
86 4 5 4 4 4 
87 3 3 4 4 4 




89 4 4 4 4 3 
90 4 4 4 4 3 
91 4 4 4 4 4 
92 4 4 4 4 4 
93 3 4 4 4 4 
94 3 4 4 4 4 
95 4 5 4 4 3 
96 3 4 4 4 3 
97 4 4 4 4 4 
98 3 4 5 5 3 
99 4 4 4 4 3 
100 3 4 5 3 4 
Variabel Costumer Loyalty (Y) 
No Y.1 Y.2 Y.3 
1 4 4 4 
2 5 5 5 
3 5 5 5 
4 3 3 3 
5 5 5 5 
6 3 3 3 
7 5 4 4 
8 1 3 3 
9 4 5 5 
10 4 4 4 
11 4 4 5 
12 5 5 5 
13 4 4 5 
14 4 4 4 
15 5 5 4 
16 5 5 5 
17 5 4 5 
18 5 5 5 
19 4 4 5 
20 5 5 5 
21 4 4 5 
22 5 5 5 
23 4 5 5 
24 4 5 5 
25 4 5 5 
26 4 5 5 
27 4 5 5 
28 5 4 5 
29 4 5 4 
30 4 4 5 




32 5 4 5 
33 4 5 5 
34 4 5 4 
35 5 5 4 
36 5 4 5 
37 5 4 5 
38 5 5 5 
39 4 5 5 
40 4 5 5 
41 5 4 5 
42 5 5 5 
43 5 5 5 
44 4 4 5 
45 4 5 4 
46 5 4 5 
47 4 5 5 
48 4 5 5 
49 4 5 5 
50 5 5 4 
51 5 5 4 
52 4 5 4 
53 5 5 4 
54 4 5 5 
55 4 5 5 
56 5 5 5 
57 5 5 5 
58 5 4 5 
59 4 4 4 
60 3 4 2 
61 3 2 3 
62 4 4 4 
63 5 3 4 
64 3 3 4 
65 4 3 4 
66 2 3 3 
67 3 4 3 
68 3 4 3 
69 3 3 3 
70 3 2 3 
71 4 3 3 
72 4 3 3 
73 3 3 3 
74 3 2 3 
75 4 4 5 
76 4 3 4 
77 4 3 4 
78 5 3 4 
79 4 3 4 
80 4 3 4 
81 4 3 3 
82 4 3 4 
83 4 4 4 
84 4 3 4 
85 4 3 4 
86 4 3 4 
87 4 3 3 
88 4 4 4 
89 4 3 4 
90 4 3 4 




92 4 3 3 
93 5 4 4 
94 4 4 5 
95 4 3 4 
96 4 3 3 
97 4 4 4 
98 4 3 4 
99 4 3 3 




Uji Validitas Dan Reliabilitas 
Uji Validitas Variabel Costumer Satisfaction 
 
 





Uji Validitas Variabel Switching Barriers 
 













Uji Validitas Variabel Costumer Trust 
 
 












Uji Validitas Variabel Costumer Loyalty 
 












Uji Asumsi Klasik 
1. Uji Normalitas 
 
2. Uji Multikoloneiritas 
 














1. Analisis Regresi Linear Berganda 
 
2. Uji Interaksi atau Moderated Regression Analysis (MRA) 
 
3. Uji Koefisien Determinasi (𝐑𝟐) 








b. Sub Struktur 2 
 
4. Uji Parsial (Uji-t) 
a. Sub Struktur 1 
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